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TELEKOMINIKASYON SEKTORUNDE MOBIL PLATFORMLAR iCiN
BIR ORTAK VERI MODELI ONERISI VE UYGULAMASI

Giliniimiizde, veri iletisimleri ile telekomiinikasyonlar arasindaki fark hizla yok
olmakta ve bu da, karmasikligin ve destekleyici aglarin boyutunun artmasina yol
acmaktadir. Bu durum karsisinda yazilimcilarin yeni bir yazilim gelistirme yontemi
benimsemesine ihtiyag¢ duyulmaktadir. TM Forum’un Yeni Nesil Operasyon
Sistemleri ve Yazilimlari (NGOSS) girisimini harekete gegiren de bu durum olmustur.
Bu girisimin amaci, telekomiinikasyon alaninda ve daha genis anlamda iletisim
endiistrisi kapsaminda Operasyon ve Isletme Destegi Sistemlerinin (OSS/BSS) hizli

ve esnek entegrasyonu i¢in bir ¢ergeve sunmaktir.

Gelistirilmis Telekom Operasyonlar1 Haritas1 (eTOM) NGOSS’nin en temel
parcalarindan biridir. TM Forum’un Telekom Operasyonlart Haritas1 (TOM) lizerine
kurulu bir rehberlik kitabi olarak 6nemli bir géreve sahiptir. eTOM modeli, bir hizmet
saglayicinin ihtiya¢ duydugu is siireglerini tam kapsamli olarak agiklamakla birlikte
en temel unsurlar1 ve bunlarin birbiriyle olan etkilesimlerini tanimlar.

Bu tez asagida hedefleri amaglamaktadir:
- Bir servis saglayicinin veya ag operatoriiniin miisterilerine hizmet sunarken
kars1 karstya gelmek durumunda oldugu zorluklar bilmek,
- eTOM’un NGOSS c¢ercevesi baglamindaki roliinii ve servis saglayicilarin
kullanmas1 durumunda elde edilecek faydalar1 anlamak,
- Servis saglayicilarin ve ag operatorlerinin ihtiyaclarimin  €eTOM ile

olusturulanlarda nasil ifade edilecegini bilmek.
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ABSTRACT

A COMMON DATA MODEL PROPOSAL AND APPLICATION FOR
MOBILE PLATFORMS IN TELECOMMUNICATION SECTOR

The meaning of telecommunication getting closer to the data communication day by
day and that brings new complications of supporting networks. For this reason
software developers need to develop new way of software management. This is the
main motivation that initiate the Telemanagement Forum’s New Generation
Operations Systems and Software (NGOSS). The aim of this initiative is to create a
framework for flexible and fast integration of Operations Support System(OSS) and
Business Support System(BSS) in more extensive industry of communications and

telecommunications.

The enhanced Telecom Operations Map (eTOM) is a main section of the NGOSS. It
has a significant role constructed on Telemanagement Forum TOM as a guide book.
The eTOM defines the entire scene (field of activity) that is needed by a service
provider besides describing main factors and their influence to eachother.

The following objectives are aimed in this thesis :

- Knowing the difficulties that a network operator or a service provider have
to face to ensure services to the customers.

- Comprehending eTOM'’s role in the case of the NGOSS framework besides
its benefits when service providers use it.

- Knowing how to define the network operations and service providers needs

when build their operations with eTOM.
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GIRIS

Giiniimiizde, her gecen giin veri hizmetleri ile iletisim hizmetlerini bir araya
getirme trendiyle birlikte oldukca fazla sayida hizmet saglayici (iletisim, eglence,
uygulamalar, internet hizmet saglayicilari, vb.) yepyeni iriinlerle karsimiza
cikmaktadir. Bu sirketler, mevcut piyasada hizli yanit verebilmek ve rekabet
edebilmek igin yapilanmalarin1 ve operasyonlarini verimli ve iyi tanimlanmis is
stire¢lerine dayandirmak zorundadir. Bu is siiregleri, belli bir miisteri i¢in 6zel bir
hizmet ya da {irlinli meydana getiren ,liriin ile alakali yapilandirilmis faaliyetler ya da
gorevler toplamidir. Ayrica, is hayatinin mevcut durumuna gore farkli isletmeler
arasinda is kurmaya yonelik birliktelige teknolojik gelismeler dahilinde git gide daha
fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durum etkin bir isletmeler arasi isbirliginin
saglanmast icin 1is siiregcleri konusunda ortak bir goriis ve anlayis ihtiyaci

dogurmaktadir.

Bu ihtiyaglarin farkinda olan Telemanagement Forum (TMF) (Uzaktan
Yonetim Forumu) Yeni Nesil Operasyon Sistemleri ve Yazilimlarim1 (NGOSS) tesvik
etmektedir. Ozetle, NGOSS telekomiinikasyon alanindaki en 6nemli aktdrlerine
hizmetlerini nasil yonetmeleri gerektigine dair bir bakis sunmaktadir. Tez i¢inde , is
stireglerinin  tasarlanmasi ve tertiplenmesi iizerine bir ¢ergeve sundugu igin,
Telemanagement Forum standartlari olan, Genisletilmis Telekomiinikasyon
Operasyonlar1  Haritas1 (eTOM), Paylasimli Bilgi ve Veri Modeli (SID),
Telekomiinikasyondan Bagimsiz Mimari (TNA) ve Telekomiinikasyon Uygulama
Haritas1 (TAM) isimli dort temel yapitagindan ilki olan eTOM’a yogunlasgtim. Aslinda
Telemanagement Forum (TMF); hizmet saglayicilarin mevcut is siireglerini analiz
etmeleri, mevcut stratejilerindeki dolambagli durumlart ya da bosluklar: tespit
etmeleri ve tespit edilen yanlislan diizeltmek ile birlikte otomasyon eklemesi yapmak
amactyla da, firmalarm siireglerini yeniden yapilandirmalar1 igin Is Siireci
Cercevesinden (eTOM) vyararlanmalarini amaglamaktadir. Su anda, farkli bir
hiyerarsiye sahip is siirecleri i¢in bir harita ve ortak bir dil sunan eTOM sektorde
kabul gormiis ve kullanilmakta olan standart bir aragtir. Cercevenin mevcut
hiyerarsiSine dayali olarak, bir hizmet saglayicida siire¢ olusturmak igin de

kullanmamiza imkan tanimaktadir.



eTOM ne saglar sorusunun cevabi , asagidaki gibi bir liste olur;
e Departmanlar, sistemler, ig ortaklar1 ve tedarik¢iler arasinda ortak bir dilin olusturulmasi
e s siirecleri igin standart bir yap1, terminoloji ve siniflandirma semasinin olusmasi
e Kurum gapinda, is siireclerinin belirli bir disiplinde ve tutarli bir sekilde gelistirilmesi
e s siireci gereksinimlerine gdre bilgi teknolojileri uygulamalarinmn ydnetilmesi,
gelistirilmesi, tasarlanmasi ve anlagiimasi
e  Tutarli ve yiiksek kalitede ugtan uca is akiglarmin olusturulmasi

e  Maliyet ve performans iyilestirmeleri i¢in firsatlarin belirlenmesi

eTOM temelde cevap aranan su sorulara farkindalik yaratir.

e Neden siire¢ parcaciklarini (elementlerini) standartlastirarak organize etmek gerekiyor?

e Servis saglayicilarin igleyislerini tasarlamak igin ve tasarlanmasini gelistirmek igin

standart bir yaklasima neden ihtiya¢ duyuyoruz? [17]

eTOM belgelerle desteklenen genel geger bir standarttir. Araci tanimlayan
ondan fazla belgenin yani sira, diger tanitim yazilar1 ve kilavuzlar da mevcuttur. Her
kapsama uygulanabilecek kadar kapsamli olmasi i¢gin eTOM’un gergek senaryolarin
her birine bir sekilde uyarlanabilmesi gerekmektedir. Ve bu da dolambagsiz bir
sekilde gergeklestirilememektedir. Aslinda, eTOM’u bir sirketin is siireglerini
tanimlamak amaciyla kullanmak i¢in, isletmenin ihtiyaglarmin yani sira kurallarla

sart kosulan konseptlerin de 1yi bir sekilde anlasilmasi1 gerekmektedir.

Daha onceki paragraflarda eTOM ile ilgili verdigim bilgilerden goriilecegi
iizere eTOM modeli, biitliinsel olarak bir servis saglayicinin ihtiya¢ duydugu is
stireclerini acgiklar,ancak kiigiik Olcekli bir telekomunikasyon firmasmin ise
baslangic asamasinda OSS kapsaminda eTOM’un biitiin ¢ergevesini kullanmasi
kullanigsiz ve maliyeti arttirabilecek sonuglar dogurabilir. Bu noktadan yola ¢ikarak ,
telekomunikasyon sektoriine yonelik yazilim projelerinde TM Forum standartlarini
yillarca kullanmis ve TM Forum resmi yayinlarinda (Uluslararasi) makaleleri
yayinlanmig , bu alanda uzman kisiler olan Nihan Tuncay(Coziim Teslim
Y 6neticisi), Serafettin Acir (Kidemli Coziim Mimari), Emrah Tekkanat (Danigsman),
Ergiin Mercan (Satis Oncesi Yoneticisi) , ilhami Tiirkdogan (Yazilim Bé&lim

Miidiirii) ile bireysel olarak yaptigim gorlismelerden aldigim bilgiler dogrultusunda
2



kiiciik Olgekli bir telekomunikasyon firmasi i¢in , NGOSS i¢inde eTOM
cercevesinin 3. Seviyesinde siire¢ Onceliklendirmesi yaparak , onceliklendirdigim
stire¢ bagliklarin1 bir problem senaryosunda NGOSS yapisinda agikladim ve
akislarla destekleyerek kullanigliligini gosterdim.



BIRINCI BOLUM
TEZIN AMACLARI VE YAPISI

1. TEZIN AMACLARI

1.1 Tezin amaclari ve beklenen katkilar

Yukaridaki paragraflar dogrultusunda, bu tez ile asagidaki hedefler amaglanmaktadir:

B Bir hizmet saglayicinin veya ag operatOriiniin miisterilerine hizmet sunarken
kars1 karsiya gelmek durumunda oldugu zorluklar1 bilmek;

B Hizmet saglayicilarin ve ag operatdrlerinin ihtiyaclarinin eTOM ile
olusturulanlarda nasil ifade edilecegini bilmek.

B Kisaca, eTOM’un NGOSS cercevesi baglamindaki roliinii ve hizmet

saglayicilarin kullanmas1 durumunda elde edilecek faydalari anlamak.

Bu tezde, TMF belgelerindeki arastirmalara dayali bilgilere genel bir bakis
sunma amaciyla NGOSS ve eTOM Is Siireci Cercevesi’nin tanitim altyapisina
deginecegim. eTOM kullanim1 i¢ ice gegmis olan ¢ok sayidaki konseptin islenmesi
sonucunu dogurmaktadir. eTOM siirecleri aga¢ benzeri bir yapinin kullanilmasiyla
aciklanmaktadir ve bir gezinme araci temin edilmemisse, bu yapiyla gezinmenin
saglanmasi O0gretilmektedir. Bu gezinme aracinin ana amacit Windows’taki Explorer
ile benzerlik gostermektedir. Ilgili is siireglerini destekleme araglarinda arama eylemi

gergeklestirilmekte ve tanitilmaktadir.

Mevcut baglamim agisindan en uygun olanlarmdan faydalanarak ve eTOM s
Siireci Cergevesi konseptlerine dayali olarak tasarim ve uygulamay: harekete gegirici
unsur gorevi gorecek bir senaryo tanimi yapacagim. Bu tezin énemli boliimlerinden
biri olarak, senaryoyu hayata ge¢irmek amaciyla is silireci belirtimi ve yardimci

araglar icin birkag destekleyici aract sunacagim.

Senaryo belli bir hizmet saglayicinin hizmetlerini sunma konusundaki
ithtiyaclarini temsil edecek. Bu senaryo, gliniimiiziin telekomiinikasyon piyasasindaki
mevcut genel bir duruma gore belirlenecek. Bu hizmet ve ag saglayicinin ihtiyaglari

eTOM’da tanimlanmis olan is siireclerinin anlasilmasiyla belirlenmektedir.



1.2 Tez yapisi

Bu projenin hedefi nedeniyle, asagida belirttigim bir dizi faaliyeti yerine

getirdim:

Baslangigta yer alan 1.boliimde, genel giris ile bu tezle ilgili genel bir goriis

sunma amaciyla tezin hedefinin, katkisinin ve yapisinin tanitilmasi amaglanmaktadir.

Temel igerikten sonra, ilk olarak sec¢ilmis TMF belgeleri {izerine ¢alisma
yaparak eTOM’u NGOSS baglaminda anlamak gerekecekti. Bu 6grenme asamasinin
bir 6zeti 2. Bolim’de bulunmaktadir. Bu bélim, NGOSS ve eTOM'un altyapisini,
eTOM'un gelistirilmesi, faydalar1 ve amaglar tizerine kisa bilgilerle agiklamaktadir.

eTOM konseptinin yan1 sira, eTOM altyapisina dayali ¢alismalarin tasarim
araglar1 tarafindan ne dereceye kadar desteklendigini bilmek gerekiyordu. Bu
nedenle, 3. Boliim’de 6zetlenmis olan ilgili is siireclerini destekleyici araglar {izerine
bir arastirma faaliyeti yiiriitiildii. Tezi basariyla tamamlamada ve senaryoyu hayata
gecgirme lizerine anlasilir bir sunuma ulagsmada destekleyici araglar tezin tamaminda
onemli bir rol oynamaktadir. eTOM Mimarisi lizerine arastirma yaparken ayni
zamanda, senaryo tasarisindan once ¢esitli araglar1 iceren ara¢ alaninda bir arastirma
gerceklestirdim. Mevcut baglamimiz i¢in en uygun araglarin se¢ilmesi konusu 3.
Boliim'de aciklanmaktadir. Bu boliimde farkli alanlardan her bir aracin katkilar1 ve

karsilagtirmalar1 da yer almaktadir.

Geriye kalan boliimde, bir hizmet saglayicinin eTOM ¢ergevesine gore
uygulamasi gereken is siiregleri konusundaki hedef ve ¢oziimlerini temsil eden bir
senaryo tasarlamaya odaklandim. Senaryo tasarimina gore, 4. Boliim’de sunulan bir
¢oziimii uygulayabilmekteyiz. Senaryolara gelince, MULTIMEDYA isimli
,senaryoya gore, yeni kurulan bir girket iizerinden eTOM'un hayata gecirebilecegi bir
bir soruna odaklanildi. Bu boliim sadece farkli onceliklere gore 1. seviyeden 3.
seviyeye kadar olan mevcut siireclerin tamaminin tasarlanmasi ve silizgegten
gecirilmesini degil, ayn1 zamanda eTOM Mimarisinde daha derinlere inebilmek icin

4. seviyede siiregler olusturma ve diizenlemeyi de kapsamaktadir.

Son olarak, 5. Bolim’de bu tez i¢in gosterilen tiim gayretler ve tezin basarisi

ozetlenmektedir. Tezin sonunda, bu alandaki gelismelere dikkat gekmekteyim.
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IKiNCi BOLUM
YENIi NESiL. OPERASYON SISTEMLERI ALTYAPISI

2. ALT YAPI

2.1 NGOSS alt yapisi

Giliniimiizde veri iletisimi ve telekomiinikasyon arasindaki farkliliklar ortadan
kalkmaya baglamistir. Sunulan hizmetlerin ¢esitliligiyle birlikte, kullanici sayisinda
da biiyiik bir artis meydana gelmektedir. Bu durum, hizmet saglayicilarin islerini
yonetme konusu lizerinde iyice diisiinmelerini gerektirmektedir. Mevcut Operasyon
Destek Sistemlerinin (OSS) bilgi ve iletisim aglarin1 yonetme kapasitelerinin yukarida
tasvir edilmis olan senaryodaki zorluklari karsilama konusunda yetersiz kaldig1 agikg¢a
ortadadir. Bu nedenle, hizmetlerin gittik¢e daha karmasik ve incelikli hale gelmesiyle

ortaya ¢ikan duruma uyum saglamak i¢in yeni bir OSS nesline ihtiya¢ duyulmaktadir.

Yeni Nesil Operasyon Sistemleri ve Yazilimlar1 (NGOSS) olarak bilinen TM
Forum cergeveleri kullanicilarin sektor siirecleri, uygulamalar1 ve bilgi standartlari
karsisinda is operasyonlarini analiz etmelerini saglamaktadir. Ayrica kapsamli bir
operasyon c¢evresinin hazirlanmasi, gelistirilmesi ve hayata ge¢irilmesi i¢in de bir
cerceve sunmaktadirlar. NGOSS, sektor tecriibelerine ve ge¢misteki ve giiniimiizdeki
TM Forum faaliyetlerine dayali olarak sektorde daha yapisal ve tamamlayici bir
yontemle yazilim olusturulmast ic¢in bir ana esaslar ve sartnameler dizisidir [1]. Bu
sekilde, hizla yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasina, kullanicilarin birden artmasina ve
git gide daha karmagik hale gelen aglara uyum saglanmasini miimkiin hale getiren

yeni nesil OSS ile sorun ¢oziilmektedir.

TM Forum’un dort temel NGOSS cercevesi vardir. Bunlar , Is Siireci
Cercevesi (eTOM), Bilgi Cergevesi (SID), Entegrasyon Cercevesi (TNA), ve
Uygulama (Aplikasyon) Cercevesi (TAM)'dir. Asagidaki paragraflarda bu temel

Ogelerin her birini ayr1 ayr1 sunmaktayim.

Gelistirilmis Telekom Operasyonlar1 Haritast (¢€TOM), TM Forum Telekom
Operasyonlar1 Haritas1 (TOM) iizerine kurulu bir kilavuzdur. Su anda eTOM,
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telekomiinikasyon sektoriinde en fazla kullanilan ve kabul goren is siiregleri
standardidir. eTOM modeli bir hizmet saglayicinin ihtiya¢ duydugu sekilde is
streglerini tam kapsamli olarak tanimlamakta ve temel unsurlari ve bunlarin
birbirleriyle nasil bir etkilesim halinde olduklarin1 agiklamaktadir. Avantajlar
arasinda, hem is siiregleri hem fonksiyonel siiregler i¢in ortak bir liigat
olusturmasindan bahsedebiliriz. Cerceve, 1is siireclerini bir kurulusun tiim
boliimlerinin anlayabilecegi dilde harita olusturulmasint ve bu sayede, isletme
stireclerini yonetmek icin ise odakli bir yaklagimin desteklenmesini saglar. Ayrica,
belirli is hedefleri i¢in en kritik 6neme sahip olan alanlar1 belirlemeye ve bunlari

oncelik sirasina koymaya yardimci olur.

Paylagimli Bilgi/Veri (SID) modeli, bir bilgi/veri referans modeli sunmasiyla
eTOM modeline eslik eden bir model olarak goriilebilir. eTOM telekomiinikasyon
operasyonlart dahilindeki siiregleri standartlagtirmaya yardimci oluyorsa, NGOSS
programinin diger bir pargasi olan Paylagimli Bilgi/Veri (SID) modeli de 1.000'in

tizerinde sektor standardi isletmeyi tanimlamaya yarayan ortak bir dil saglamaktadir.

NGOSS SID'i ve ortak bilgi dilini kullanmak, isletmenin (hizmet saglayan
isletme) miusterileri i¢in deger yaratmaya odaklanmasina olanak taniyacak sekilde
maliyet, kalite, giincellik ve isletme operasyonlarinin uyumlu hale getirilebilirligi ile
baglantili olarak ,ise yonelik faydalar saglar. SID ve eTOM, is siireclerinin genel
cergevede kabul gérmiis bir standart olarak, isletmelere katkida bulunmak icin nasil
calistigin1 agiklama amaciyla, igbirligi yapmaktadir. Bu prosediirde SID, eTOM'da
tanimlanmis olan is siliregleri tarafindan etkilenecek olan tanimi saglama gorevini

ustlenmektedir.

Telekom Uygulama Haritas1 (TAM), siire¢ fonksiyonlarin1 ve bilgileri kabul
goren Operasyon Destek Sistemleri (OSS) ve Is Destek Sistemleri (BSS)
uygulamalar1 ya da hizmetlerinde gruplandirarak etkin bir sekilde NGOSS c¢ergeve
olusturma bloklar1 (eTOM ve SID) arasinda bir koprii ve gercek, kullanilabilir,
potansiyel olarak tedariki miimkiin operasyonel sistemler saglamaktadir. Bu alanda
kesin bir ¢6ziimiin olmas1 olanakli degildir; TAM tedarikgilerin, miisterilerin ve bu

alanda calisan is ortaklarinin birbirilerinin bakis ag¢ilarin1 anlamasini miimkiin hale



getiren bir ortak referans gercevesi saglamaktadir. Entegrasyon ag¢isindan, temelde
yatan operasyonel sistemlerin kabul edilmis bir modelini saglamakta ve eTOM'da
tanimli olan is fonksiyonlar1 ve siiregleri igin kapsamli sonlanim noktalari

sunmaktadir. TAM ile birlikte NGOSS'nin kalbini olusturan eTOM ve SID'nin

basarilar1 temelinde gelistirilmistir [3].

NGOSS resmi Teknolojiden Bagimsiz Mimari (TNA) ile tamamlanmakta ve
bu sayede Telekom Teknoloji Coziimleri fiziki olarak uygulanabilmektedir.
Teknolojiden Bagimsiz Mimari, teknolojideki degisimlere ragmen siirdiiriilebilir olan
bir mimaridir. NGOSS TNA tamamlayici unsura dayali, dagitimli sistem mimarisini
ve Dbununla baglantili kritik Oneme sahip bir sistem hizmetleri dizisini
tanimlamaktadir [2].

Sekil 2.1 Tele Yonetim Forumu'nun NGOSS Cergevesi'ne genel bir bakig

sunmaktadir. Tezde destekleyici olan senaryo eTOM seviyesinde olacagi igin ,
senaryo dahilinde yalmzca eTOM Is Siireci Cercevesi'ne odaklanacagim.

Sistem Analizi Coziim Analizi
ve : ve
Tasarmm Tasarmm
Pa}_'lasm?h_ Sozlesme
Bilgi Verisi Arayiizii ve
Modeli Teknolojiden
(SID) Bagimsiz
Miman
% Bilgi Tabam 6geler test
« edildikce ve gelistirildikce
e gincellenir
Is Siireci
Haritast Uygunhuk
(eTOM) Testi
Is Siireci Coziim
Analizi Uygunlugunu
Test Etme

Sekil 2.1: TM Forum NGOSS Cercevesi



2.2 ¢eTOM alt yapisi

eTOM telekominikasyon sektoriine 1is silireglerini tanimlamak ve paylagmak
icin ortak bir yap1 kazandirmaktadir. Is Siireci Cergevesi hizmet saglayicilarm ve
tedarikgilerinin is faaliyetlerinin mevcut durumunu anlamalari, gelistirme tespitleri
yapmalar1 ve iglerini diizene koymak icin yeni sliregler belirlemeleri i¢in birlikte
caligmalarin1 saglar. Aglarin ve hizmetlerin kiimelenmesinde goriildiigii gibi bu

konuda yeterince zorluklar mevcuttur.

Birgok sektoriin hizmet saglayicilar1 biiyiimekte olan miisteri beklentileri,
eksiksiz pazar paylasimi ve artan fiyat baskilar1 karsisinda miithig bir rekabet hissi
tasimaktadirlar. Sonug¢ olarak, rekabet¢i bir ortamda i¢ ige gegen hizmetler
sunabilmek ic¢in kullandiklar1 is siireclerini net bir sekilde tanimlama ve anlama
konusunda baski hissetmektedirler. Deger zincirinin tiim mensuplar isletmelerini
yonetmek i¢in is odakli bir yaklasima ihtiya¢ duymaktadir. Miisterilerini eksiksiz bir
sekilde anlama diizeyine ulasmalar1 gerekiyorsa, bu anlayis miisterileri destekleme
konusunda son derece dnemli olan OSS ile miimkiindiir. Hizmet saglayici yalnizca bu
tiirden bir anlayis kazanarak bunu OSS'ye entegre edebilmekte ve kendi sistemleri

cergevesinde isletmesini gelistirebilmektedir.

TM Forum Is Siireci Cercevesi (¢eTOM), herkesin kullanabilmesi icin
yeterince agik ve esnek bir ortak siire¢ saglamak amaciyla isletmelerin tiim
diizeylerinde yerine getirilen biitlin is faaliyetlerini siniflandirmak i¢in bir referans
cercevesi sunmaktadir. Is Siireci Cercevesi'nin odak noktas1 is siirecleri, siirecler
arasindaki baglanti, arayiizlerin belirlenmesi ve ¢oklu siirecler ile miisteri, hizmet,

kaynak, tedarikgi bilgilerinin ve diger bilgilerin kullanimidir.

Is siireglerinin tiim asamalarinin analizi devam etmekte olan gelisimi arttirmak
acisindan, Is Siireci Cergevesi'ni kritik dneme sahip bir ara¢ haline getirmektedir. Ise
yonelik olarak farkli siireglerde ayni islevsellik saglanirken, hizmet saglayicilar
tekrar1 ortadan kaldirabilmekte ve siire¢ tasarimini gelistirmek i¢in eksik yonleri
gdzden gecirebilmektedir. Isletmeler arasi akista kullanilan kategori siirecini

belirlemeye calisan tedarikgiler ve is ortaklar1 agisindan Is Siireci Cergevesi karsilikli
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baghlik iliskilerini tespit etmeye ve miisterilere hizmetlerin en etkin sekilde
ulastirilmasina yardimer olmaktadir. Planci, ydnetici ve strateji uzmanlari igin Is
Stireci Cergevesi siire¢ yapisinin, siire¢ 0gelerinin, siire¢ etkilesiminin ve bunlarin
bagli bulunduklar1 i kolundaki rollerinin degerlendirilmesine yardimci olmaktadir.
Bu degerlendirme ¢ozlimler, teknik mimariler, teknoloji se¢imleri ve hayata gecirme

gorevleri agisindan gerek duyulanlar1 dogru bir sekilde belirleme imkan1 tanimaktadir.

Is Siireci Cercevesi mevcut durumda yaygin bir bicimde benimsenmistir.

e ¢TOM Is Siireci Cercevesi, isletmenin bir baslangi¢ noktasi olusturmasina ve
gelecekteki  gelismeler igin  yon  belirlemesine  yardimci  olan,
standartlagtirilmis is faaliyetlerinin ayrintili plan1 gérevini gorebilir.

e c¢TOM ¢gercevesi tim isletme siireglerine hitap eden bir kapsam
gelistirmektedir.

e Pazarlama siire¢lerini elektronik is diinyasindaki artan énemini yansitacak
sekilde tammlar.

o [sletme Yonetimi siireclerini isletmedeki herkesin kendi onemli siireclerini
tammlayabilecegi ve bu sayede isletmenin tamaminda siire¢ c¢ercevesinin
kabul gérmesinin saglanacag sekilde acgikca belirler.

o  Miisteri onceligi siireclerini igletmenin odak noktast oldugunu vurgulamak
amaciyla Gergeklestirme, Giivence ve Faturalandirma ve Gelir Yonetimini
(FAB) iist diizey ¢ergeveye yerlestirir.

e  Operasyonlarin tiim fonksiyonel katmanlariyla iliskili bir Operasyon Destegi
ve Hazir Bulunmay: dikey siire¢ gruplamasi belirler. Elektronik is ile miisteri
on yonetimini gercege entegre ederken igletmenin, (git gide daha fazla)
dogrudan ve ¢evrimi¢i miisteri operasyon destegi ve miisteri 6zyonetimi igin

devreye sokmasi gereken siiregleri anlamasi gerekmektedir.

o SIP siireglerini(Strateji ve Uygulama, Altyapr Yasam Dongiisti Yonetimi,
Uriin Yasam Déngiisii Yonetimi) tanimlayarak Isletme dahilinde operasyon

stireglerinden tamamen farkl olan ii¢ siire¢ gruplandirmasini tanilar.

Stratejinin farkli dongii siireleri ile yasam dongiisii yonetimi siireglerini ve
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bu siirecleri otomasyonun en kritik oneme sahip oldugu miisteri onceligi
operasyonlari siireglerinden ayirma ihtiyacini tanilar. Bu islem, Strateji ve
Uygulama ile iki Yagsam Doéngiisii Yonetimi siirecinin miisteri operasyonlari
stire¢lerinin giinden giine, dakikadan dakikaya dongii siirelerinden ayristirarak

gergeklestirilir.

Daha eski miisteri iligkileri ya da hizmet oryantasyonundan miisteri
ozyonetimi ve kontroliine vurgu yapan bir miisteri iliskileri yonetimi
oryantasyonuna doniisiir; boylece miisterilerin isletmeye kattiklart deger ve
bireysel miisteriye uygun hale getirme ve kisisellestirme saglayan bilgilerin
kullanimi artar. Satis siirecini daha iyi temsil etmesi ve Miisteri Iliskileri
Yonetimi dahilinde pazarlama gergeklestirmeye entegre etmesi igin miisteri
operasyonlarinin bu fonksiyonel katmanina daha fazla unsur ekler. eTOM
cercevesindeki Miisteri Iliskileri Yonetiminin tanimimn oldukca genis oldugunu
ve MIY’nin bazi tammlarindan daha genis bir kapsama sahip oldugunu goz
ontinde bulundurunuz.

Ag ve Sistemler Yonetimi fonksiyonel siirecini Kaynak Yonetimi ve
Operasyonlara entegre ederek teknolojilerin tamaminda(uygulama, hesaplama
ve ag) kaynaklar: yonetme ihtiyacimin bulundugunu kabul eder. Ayrica Bilisim

Teknolojileri yonetimini de, ayri bir siire¢ gruplandirmas: yapmak yerine, bu
fonksiyonel katmana tastr.

Isletmenin isletme harici sahislar ile etkilesim halinde oldugunun ve
elektronik ig etkilesimlerinde oldugu gibi, isletmenin harici sahislar tarafindan

tamimlanmis olan siire¢ akiglariyla etkilesim halinde olmasi gerekebileceginin

farkindadr. [6]

2.2.1 eTOM'a giris

eTOM bir Is Siirecleri Cercevesidir, ancak bir servis saglayici is modeli

degildir. Isletme igin bir pazarlama noktasi goriisii vermek amaciyla stratejik konular

lizerine odaklanmadigindan, bilindik bir is modeli olamaz. Ancak, igletmelerin takip
etmesi gereken ayrintili siiregleri saglayan stratejik is modelinin vazgegilmez bir

parcasi olarak ele alinabilir.

eTOM cercevesi, farkli yatay ve dikey siire¢ alanlarindan olusmaktadir. Sekil

2.2 eTOM c¢ercevesinin en yiiksek kavramsal goriinimiinii gosterir. Sekilde
goriilecegi {izere, bir tarafta Strateji, Altyap: ve Uriin, diger tarafta ise Operasyonlar
olmak tizere iki ana dikey dilim ve bunlarin {izerinde de dort yatay fonksiyonel
katman vardir. Buna ek olarak, diyagramin alt kisminda Enterprise Management adli
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baska bir ana alan vardir. Miisteri, Tedarik¢i / Ortaklar ve diger ilgili dis aktorler bu
resimde gosterilmistir. eTOM'un amaci siire¢ elemanlar1 ve is faaliyetlerini kategorize
etmek oldugundan, is siirec modeli yerine daha ¢ok Is Siirecleri Cergevesi olarak
kabul edilir ve boylece bunlar, miisteri ve servis saglayiciya deger katan ug¢ uca is
siireclerini  (Ornegin Gergeklestirme, Giivence, Faturalama ve Gelir Yonetimi)
uygulamak i¢in bir ¢ok farkli sekilde birlestirilebilir.

o Miisteri o
- - ~ : 3
Strateji, Altyapi ve Uriin Operasyonlar
Pazar, Uriin ve Miisteri
|
Hizmet
|
Kaynak (Uygulama, Hesaplama ve Ag)
|
Tedarikei/s Ortag

1
- =4

&= Tedarikeiler/Is Ortaklan =

isletme Yonetimi

< Hissedalr > U Gassalar 0> < DigerPaydaslar

—— I T————— T ——

Sekil 2.2: eTOM cercevesine konsept olarak genel bakis

TMF tarafindan iistlenilen eTOM isinin, alt diizey siire¢ ¢dozlimlemeleri ve
akislari, belirli 1§ alanlarindaki uygulamalar, eTOM c¢ergevesi kullanimindaki
kilavuzlar ve yardimlar, siirecler ile baglantili maliyet ve performans meseleleri gibi
alanlarda daha da gelisme potansiyeline sahiptir. Buna ek olarak, daha genis olan
NGOSS programi ile baglantili olarak sektorden siirekli gelen geribildirimler,
caligmalarin devaminda gelecekteki dnceliklere rehberlik etmesi i¢in kullanilabilir. Su
unutulmamalidir ki, tam bir slire¢ cercevesinin gelistirilmesi onemli bir girisimdir ve
tlye siire¢ Oncelikleri ve iye kaynak durumuna gore isin zaman iginde
asamalandirilmasi gerekir. Bu etki, bir is siireci haritasi lizerine gergeklestirilen ilk
caligmalardan eTOM cercevesinin kendisine kadar, biitiin bir kurumsal g¢erceve ve
mevcut Versiyona varincaya dek genisleyerek eTOM tarihinde goriilebilir.

TM Forum is siireglerini baglangicta servis saglayicilar1 ve ag operatorleri
arasindaki tartisma ve anlagmalar i¢in bir konsensiis araci olarak tanimlamigstir. Bu da
asagidakileri gerceklestirmek i¢in, kurulmus ve eTOM cergevesi ile genigletilmis olan
bu alanda, genis bir ortak taban i¢in bir birlesme ve genel destegi tesvik etmistir:
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B TM Forum ekiplerinde, ayrintili is gereksinimleri, bilgi sdzlesmeleri, is
basvuru sézlesmeleri ve paylasilan veri modeli 6zelliklerini (uygulamalar veya
sistemler arasindaki degisim) tanimlamak i¢in , bu c¢iktilarin tutarlilik
acisindan degerlendirilmesine odakli yapilacak olan ¢aligma

B isletme ihtiyaglarmin mevcut veya gerekli standartlarla iliskilendirilmesi

B Ugiincii parti ve kurum ici gelismeleri birlestirerek ydnetim sistemlerini
kurmak i¢in ekipman tedarikgileri, uygulama yazicilar1 ve entegratorler igin
ortak bir siire¢ goriiniimii saglama

Beklenen sonug, isletme ve aglarinin, bilgi teknolojilerinin ve hizmetlerinin
operasyonel yonetimi i¢in servis saglayicilar ve ag operatorleri tarafindan satin alinan
driinlerin, ugtan uca otomasyon maliyet avantajlar1 saglayarak ortama daha iyi
entegre olmasidir. Ayrica, siiregler ve bilgiler ilizerine ortak bir sektdr goriisi,
rekabetci kiiresel ortamda hizli hizmet saglama ve sorun ¢odziimleri i¢in onemli ve
gerekli olan operatdr ile operatdr, operator ile miisteri ve operator ile tedarikgi/is
ortagi arasindaki silire¢ ara baglantilarin1 kolaylastirir. Bu silireg ara baglantist
ozellikle e-is tedarik zinciri yonetiminin anahtaridir.

¢TOM c¢alismalar1 ayrica kurumsal siiregler, alt siiregler ve birbiri iginde
gerceklesen faaliyetler ile ilgili ortak terimlerin tanimini saglar. Ortak terminoloji,
servis saglayicilarinin  miisteriler, Uciincii taraf tedarikciler ve diger servis
saglayicilari ile daha kolay miizakerede bulunmasini saglar.

2.2.2 eTOM c¢ercevesini kullanmanin yararlar

Tiim operasyonel alanlar1 kapsayan standart telekomiinikasyon sektorii
stiregleri dizisini kullanma yetenegi Telekomiinikasyon miisterilerden artarak gelen
bir taleptir. ETOM cercevesi dongii siiresi azaltilmasi i¢in gercek bir ¢6zliim, gelismis
miisteri memnuniyeti ve uzun vadeli gelir artis1 ile sonuglanan genel operasyonel
verimlilik saglayarak bu ihtiyaci doldurur. ETOM ¢ercevesi kullanmanin bir¢ok
temel faydasi vardir:

o s siiregleri ve bunlarin kurucu yapi taslarini tammlamak icin standart bir
yapt, terminolojisi ve siniflandirma semast kullanimini miimkiin kilar

o s siireclerinin gelistirilmesine sirket ¢capinda bir disiplin uygulamak icin bir
temel saglar

o [s siirecleri gereksinimleri acisindan bilgi teknolojileri wuygulamalar:
portfoylerinin anlasiimasi ve yonetimi igin bir temel olusturur

o Kullanimt ile maliyet ve performans iyilestirmeleri ve mevcut siireglerin ve
sistemlerin yeniden kullanim igin firsatlar ile birlikte tutarli ve yiiksek kaliteli

u¢ uca siire¢ olusturmak miimkiin olur

13



o Sektor genelinde kullanimi, al-kullan uygulamalarimin, ozel olarak
olusturulmus uygulamalardan daha diisiik maliyetle, kolayca kurumsal olarak

entegre edilmesi olasiligini artiracaktir [6]

2.2.3 eTOM Is Siireci Cercevesinin amaci

Geleneksel olarak, telekomiinikasyon servis saglayicilari ugtan uca hizmetleri
sunar. Bu nedenle, tek bir isletme tiim deger zincirini kontrol etmistir; gerekirse diger
servis saglayicilari ile birbirine baglanabilir. Bununla birlikte, serbest piyasada, servis
saglayicilarinin, Ornegin internet servis saglayicilarinin, artan misteri sayisi
durumuyla basa ¢ikmasi ve ayni zamanda, miisteriye istiin ve rekabet¢i hizmetler
sunmasi gerekir. Boylece, pazarlarini ve is iliskilerini genisletmeye devam ederler.

Servis Saglayicilart ¢ok farkli ortamlarla karst karsiyadirlar ve kendi is
stratejileri ve rekabet yaklasimlari oldukg¢a farkli olmasina ragmen birgok ortak
ozelligi paylasirlar:

e Rekabet¢i kalmak igin asirt bir sekilde bilgi ve iletisim aglarinin etkin
yonetimine bagimliligidirlar

o Islerini ve aglarim yiiriitme gsekillerine bir hizmet yonetimi yaklagimi
benimserler

o Miisterinin bakis agisina gore gelistirilmis uctan uca Siire¢ Yonetimi
yvaklasimina yonelme

o  Miisteri Hizmetleri, Servis ve Ag Yonetimi Siire¢lerini otomatiklestirme

e Eski sistemler ile yeni BSS'ler/OSS'leri entegre etme ihtiyact

e Veri hizmetleri tekliflerine odaklanma

o  Miisteri memnuniyeti de dahil olmak iizere toplam hizmet performansi iizerine
yogunlagsma

e Mevcut teknoloji ve yeni teknolojiler ile entegrasyon

e Birden fazla tedarikgi ile sistemlerini entegre eden "olustur" yerine daha ¢ok

"satin al" yaklagimini vurgulama [6]

Servis saglayicilariin iglerini yiiritmek i¢in iki yollar1 vardir, biri kendi ag ya
da bilgi teknolojileri altyapilarini isletmeleri; digeri ise iglerinin bir kismimi disaridan
hizmet ile ylriitmeleridir. Bu yollarin tiimii, miisteri ile dogrudan iliskili olan hizmet
kalitesi ve maliyet konulara etki etmektedir. Bu nedenle, her ne kadar islerinin
herhangi bir asamasinda iletisim servis saglayicilari, uygulama saglayicilart ya da
internet saglayicilart olsalar da, baglangictan isletmenin biiylimesine kadar, bilgi ve

telekomiinikasyon alanlarinda is ve operasyon siiregleri i¢in ugtan uca siireg
otomasyonunun saglanmasi i¢in yogun bir ¢ekim s6z konusudur.

Bu durumda, maniiel, yogun, tutarsiz, esnek olmayan bir ortamdan miisteri
odagi, hizmet kalitesi, birim maliyet ve pazar siiresi alanlarinda 6nemli gelismeler
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saglayan bir ortama gecebiliriz. eTOM ayni1 zamanda 6zel durumlarin uygulanmasina
izin veren iyi entegre edilmis standartlastirilmis bir g¢ercevedir. Ozelliklerine
dayanarak bu g¢erceve, 6zel durumlarda uygulanisi sirasinda servis saglayicinin gesitli
ihtiyacglarini karsilamasi i¢in 6zellestirilmeye olanak saglar.

eTOM'un uygulanmasinin bazi 6nemli hedefleri vardir. Her seyden oOnce,
referans is siire¢ yapisi lizerinde uzlasma sektor anlagmalari yakalar ve uygun bir
seviyeye kadar ayristirir (8rnegin "statik" siire¢ gdriiniimii). ikincisi, i¢inde bu siirec
elemanlarinin  kullanildig1  silire¢ akislarini  gostermek igin  bunlar tipik is
senaryolarinda uygular (yani "dinamik" siire¢ goriiniimii). Ayrica, yerel siire¢
ayrintilarin1 igerecek sekilde kendi uygulamalarinda da eTOM genisletmek igin
kullanicilara yardimci metodolojiler onerir. Son olarak, ¢ekirdek eTOM modeli ve
yaklagimini dogrulamak i¢in ayni1 zamanda tiim bu sonuglari toplar.

eTOM, bir servis saglayicisinin siire¢ elemanlarini tanimlamak i¢in ortak bir
tanim saglayan bir 'endiistri standardi' Is Siirecleri Cercevesidir. Bu cerceve,
entegrasyon ve otomasyon i¢indeki siire¢ler ve ara yiizlerin 6nceligini belirlemek i¢in
bilgi ve telekomiinikasyon sektoriindeki anlagmaya yakindan baghdir. Servis
saglayicilar, islerini etkin ve verimli yiiriitebilmek i¢in bu standart ¢ergeveye ihtiyag
duyarlar. Bir e-ticaret ortaminda, Ozellikle miisteri sayisinin patlama yaptigi ve
hizmet ve ag karmasikliginin arttig1 mevcut piyasada ortak bir anlayisa sahip olmak
ve siirecleri kullanmak esastir.

2.3eTOM mimarisi

eTOM, iletisim sektdriinde is sliregleri igin en yaygin kullanilan ve kabul
goren standarttir. Iletisim ve ilgili sektdrler endiistrisi iginde servis saglayicilar ve
diger kuruluslar tarafindan kullanilmak iizere bir is siire¢ modeli/cercevesi sunar. Is
stireclerinin tam kapsamini agiklar ve biitiin sektdrde uyumluluk saglamak i¢in yaygin
olarak kullanilan bir is dili saglar. Is Siireci Cercevesi, bu siireglerin deger, maliyet ve
performansini degerlendirerek, mevcut siireci analiz etmek igin bir arag olarak hizmet
verebilir. Mevcut siireglerin incelenmesi ile, servis saglayicilarin ayni is islevselligini
sunan farkli siirecleri ortadan kaldirmasina imkan saglar ve bdylece de maliyetlerde
tasarruf saglar. Is Siireci Cergevesi, siire¢ icindeki eksik adimlar1 bulabilir ve servis
saglayicilar ve tedarikgiler arasinda ortak bir dil olarak hizmet ederek tedarik siirecini
basitlestirir.

Sekil 2.2eTOM c¢ergevesinin en yiiksek kavramsal gorlinlimiinii gosterir.
Semadaki st iki ana kutuda, iki biiyiik islem alaninda, strateji ve yasam dongiisii
stiregleri ile operasyonlar siireglerini birbirinden ayiran genel bir baglam saglar.
Temel fonksiyonel alanlar yatay olarak bu siire¢ alanlari arasinda yatmaktadir.
Ayrica, isletmenin kendi yonetimi ile ilgili {iglincii 6nemli siire¢ alani, farkli ara
yiizler ile semanin alt kisminda ayr1 bir kutu olarak gosterilmistir. Buna ek olarak,
Sekil 2.2 ayn1 zamanda miisteri, tedarikgiler/ortaklar, hissedarlar, ¢alisanlar ve diger
paydaslar gibi isletme ile etkilesime giren i¢ ve dis varliklar1 da gdsterir.

15



eTOM mimarisini kavramsal olarak gozden gecirdikten sonra, sorunlari
¢ozmek i¢in eTOM kullanimi mekanizmasinda uzmanlasmak i¢in eTOM
cercevesinde daha derin seviyelerde calismaya ihtiyag vardir.

I - .. F N
Strateji, Altyapi ve Uriin Operasyonar
Strateji ve Altyapi Yagam Uriin Yagam Operasyon . Faturalandirma
Uygulama Ddngiisii Déngiisi Destedi ve Gergeklestirme | Giivence v
Yanetimi Yénetimi Hizlilik Gelir yGnetimi
Pazarlama ve Teklif Yonetimi Miisteri iliskileri Yonetimi
I 1 I [ I I I
Servis Gelistirme ve Yonetimi Servis Yonetimi ve Operasyonlar
| I I | I | |
Kaynak Gelistirme ve Ydnetimi Kaynak Yonetimi ve Operasyonlar
(Uygulama, Hesaplama ve Ag) (Uygulama, Hesaplama ve Ag)
| I 1 | 11 | |
Tedarik Zinciri Geligtirme ve Yonetimi Tedarikgiliy Ortag) iligkileri Yonetimi
| I Il | T | |
Isletme Yonetimi
Stratejik ve Isletme isletme Risk Yonetimi I;-!.etmle ‘:lenmhllk Bilgi ve Arastirma Yonetimi
Planlama Yonetimi
Finans ve Varlik Y&netimi Paydas ve Dis liskiler insan Kaynaklan Yénetimi
Yonetimi

Sekil 2.3: eTOM s Siireci Cercevesi - 1. seviye siirecler

Sekil 2.3, eTOM s Siireci Cergevesi Seviye 0 siirecleri olarak belirlenmis olan
ii¢ ana siire¢ alaninin, kendi bilesenlerini olusturan Seviye 1 siire¢ gruplar i¢ine nasil
ayristirlldigini gostermektedir. Bu goriiniim boylece Seviye 0 siireglerin Seviye 1
icine ayrismasini sunar ve €TOM c¢ercevesinin daha ayrintili genel bir gériinlimiini
verir. Ancak, uygulamada ¢aligma egiliminde oldugumuz seviye bir sonraki seviye,
yani Seviye 1 siireglerinin Seviye 2 ayristirilmasidir, ¢iinkii belirli isletmeleri analiz
etmek i¢in bu derecede bir detaya ihtiyag vardir. Daha sonra tezde, bizim
senaryolarimiza gore ¢ergevenin ana boliimlerinden birini inceleyen bir dizi diyagram
olacaktir.

Sekil 2.3 aym1 zamanda yedi dikey siire¢ gruplamasi da gosterir. Bunlar
miisterilerin islerini yonetmesinde bir destek olarak rol oynayan ugtan uca siireglerdir.
Bu dikey siire¢ gruplar1 arasinda, Gergeklestirme, Giivence ve Faturalama ve Gelir
Yonetimi (FAB) operasyonlari siiregleri eTOM gergevesinin en 6nemli pargasidir.

Gerg¢eklestirme
Bu dikey uctan uca siire¢ gruplamasi, miisterilere talep ettikleri tiriinleri

zamaninda ve dogru bir sekilde kendilerine sunmakla sorumludur. Miisterinin is veya
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kisisel ihtiyaglarimi bir ¢oziime ¢evirir ve bunu isletmenin portfoyii igindeki 6zel
tiriinler kullamilarak saglar. Bu siire¢ miisterileri satin alma sipariglerinin durumu
hakkinda bilgilendirir, zamanminda tamamlanmasin saglar ve ayni zamanda miisteri
memnuniyeti saglar [6].

Giivence

Bu dikey ugtan uca siire¢ gruplama, miisterilere saglanan hizmetlerin siirekli
olarak mevcut oldugundan ve QoS veya SLA performans seviyelerinde oldugundan
emin olmak icin proaktif ve reaktif bakim faaliyetlerinin yiiriitiilmesinden sorumludur.
Olast hatalart proaktif bir sekilde tespit etmek icin siirekli olarak kaynak durumunu
ve performans iizerinde izlemeler gerceklestirir. Performans verileri toplar,
potansiyel sorunlari tespit etmek icin bu verileri analiz eder ve miisteriye etkisi
olmadan bunlart ¢ozer. Bu siire¢SLA'leri yonetir ve servis performansint miisteriye
raporlar. Miisterinin sorun raporlarmi alir, sorunun durumunu miisteriye bildirir ve
miisteri memnuniyeti i¢inde bakim ve onarimini saglar [6].

Faturalandirma ve Gelir Yonetimi.

Bu dikey wugtan wuca siire¢ gruplama, uygun kullamm kayitlarinin
toplanmasindan, iicretlendirme eve faturalandirma bilgilerinin belirlenmesinden,
faturalarin zamaninda ve dogru olusturulmasindan, miisterilere 6n fatura kullanim
bilgilerinin ve faturalarin saglanmasindan, édemelerinin isleme koyulmasindan ve
odeme tahsilatlarimin gergeklestirilmesinden sorumludur. Buna ek olarak, faturalar
hakkinda miisteri taleplerini yonetir, faturalandirma sorgulama durumunu saglar ve
miisteri memnuniyeti icin zamaninda fatura sorunlarini ¢ozmekle sorumludur. Bu
stire¢ gruplandirmasi, hizmetler icin on odemeyi de destekler [6].

Operasyon Destek ve Hazirligi (OSR), FAB ger¢cek zamanli siireclerden
ayrilir. FAB i¢inde OSR ile FAB siireglerin islerini yapmasina olanak vermek i¢in
operasyonel cevrenin yerinde olmasini saglayarak destek ve otomasyonun (drnegin
miisterilere online ve acil destek) saglanmasi iizerine olan odagi vurgulamaktadir.
Operasyonlar siire¢ alaniin disinda -Strateji, Altyap: ve Uriin (SIP) siirec alam
icinde- Strateji & Uygulama dikeyinin yani sira iki Yasam Dongilisii Yonetimi
dikeyleri de farklilastirilmistir. Operasyonlarin aksine, dogrudan miisteri destegi
olmadig: i¢in farkhdirlar ve 6ziinde Operasyonlar siireglerinden farklidirlar ve farkl
1§ siiresi dongiileri lizerinde ¢aligirlar.

Sekil 2.3'deki yatay fonksiyonel siire¢ gruplamalari1 fonksiyonel operasyonlar
stirecleri ve diger tiir isletme fonksiyonel siireclerini birbirinden ayirt eder (6rnegin,
Pazarlamaya karsin Satig, Servis Gelistirmeye karsin Servis Yapilandirmasi vb.). Bu
Yatay Fonksiyonel Siire¢ Gruplari arasinda, solda olanlar Operasyonlar siireci
alanindaki caligmalari etkinlestirir, destekler ve yonlendirir.

Kurumsal Yonetim iginde bircok siire¢ gruplamalar1 (Sekil 2.3) hem ilke
ayart hem de kurumsal destek ile ilgili unsurlari icermektetir. Ornegin, Insan
Kaynaklar1 Y6netimi, hem strateji hem de yonlendirmenin yani sira isletme genelinde
Insan Kaynaklar1 yonetimini desteklemekle de ilgilenir. Bu siiregler bazen topluca
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"kurumsal" islevler ve/veya siiregler olarak kabul edilir.

Bu tez baglaminda, sadece Seviye 1'deki dort yatay gruplama fonksiyonel
siireci ile FAB'm kesismesini dikkate aldim.Bunlari, Miisteri iliskileri Yonetimi
(CRM), Servis Yonetimi ve Operasyonlar , Kaynak Yonetimi ve Operasyonlar ve
Tedarik¢i/Ortak Iliskileri Yonetimi olarak siralayabiliriz. Daha derin seviyelerde,
siireclerin ihtiyacina gore bir siire¢ se¢imi yapacagim ve analizler yiiriitiilebilir.

eTOM cercevesinde Seviye O'dan Seviye 5'e kadar her seviyenin farkl

belirtileri ve islevselligi vardir. Asagidaki sekilde ¢ergevenin farkli seviyelerinin kisa
bir tanitim1 mevcuttur (Sekil 2.4'te gosterildigi gibi).

Ne Kim (gbrev) Nasil

] 3 .
Seviye 0 ™ €CO—CO,
Is Faaliyetleri Isletme Faaliyetleri  Hedefler Not Cizelgesi

: ==
Sireg b & ¢ = /
Grumaﬂd'rmma” Surec Gruplandirmalari Mulkiyet Saryisler )
c —

== =
Seviye 2 BB 5 O =
Cekirdek Strecler Cekirdek Sirecler  Teslimat Birimleri  Urdnler

S D

:'Sevi}re 3_ ot
Is Sireci Akislan Siirecler

. ] Ch (=2 »
Seviye 4 ] ‘-l
Operasyonel Sirec / N = %%

Akislan Alt Slrecler Gorevler  sistem Fonksiyonlar ?
-4 = 0

Seviye 5 ) é = gy q:%

Detayl Strec Akiglar Detayll E-iljregler Detayh Gorever *  [shainiar

Sekil 2.4: Siire¢ Hiyerarsisi
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Sekil2.4: Siirec hiyerarsisi,
Seviye 0 Is Faaliyetleri

Is hedefleri, deger akislari, cevresel ve mali kisitlamalar: belirlemek ve
modellemek; kurum karnesi ve iiriin hatlari gelistirmek. Bunlar siire¢ ve sistem
¢oziimlerinin sunmasi gereken is hedefleridir [7].

Seviye 1 Siire¢ Gruplandirmalari

Uriin yapis, iiriin teslimini tasarla ve siire¢ zincirleri, kurumsal diizeyde veri
modeli, organizasyon yapisini destekle. Is bilgi birikimini tamimla. Bu size isinizi
sunan fonksiyonel yapidwr [7].

Bu, operasyonlar gibi Seviye 0 varliklari, Miisteri Iliskileri Y&netimi (CRM),
hizmet yonetimi ve kaynak yonetimi gibi daha spesifik fonksiyonel alanlara rafine
eder.

Seviye 2 Temel Siiregler

Sektor standardr referans modellerini belirlemek; genel siirecler, siireg
hiyerarsisi gelistirmek; ig veri tanimlari, sistem yapisint belirlemek ve modellemek; ig
rollerini tamimlamak. Is hedeflerine ulasmanin anahtar: siireclerdir [7].

Siparis isleme veya sadakati elde tutma gibi 6zel islem alanlarina daha ileri

diizeyde bir ayrisma saglar.

Seviye 3 Is Siireci Akis

Detayli stireglerin tasarimi,; is rollerinin belirlenmesi; destek sistemlerinin,
veri akislarimin tespiti. Isletme veri modelleri ile sistemler veri modellerini eslestirme.
Basarisizlik yollari, kuyruklar ve darbogazlarin degerlendirilmesi. Her eylemin
isletmenize (vani miisteriye) deger kattigindan veya temel bir gereklilik oldugundan
emin olmak detay onemlidir [7].

Seviye 2'de tanimlanan, miisteri siparislerinin islenmesi, kredi yetkilendirme
ve siparis yonetiminin takibi gibi Cekirdek Siireglerin siire¢ akisini tanimlar. Bolim
3'te tezin tanittig1 lizere, kullanmak tlizere sec¢tigimiz destek araci, yalnizca Seviye 3'e
kadarki siiregleri saglamaktadir.

Seviye 4 Operasyonel Siire¢ Akisi

Ayrintilt alt siire¢ tasarimi  gelistirme; operasyonel rolleri tanmimlama;
stiregleri yazili prosediirlerle baglantilandirma; ayrintili sistemler, ekipman ve
kaynak kullanimini tamimlama [7].

Isletmelerin 6zel durumlarma dayanmasi gereken is siireci akisini daha
ayrintili bir sekilde tanimlar. Normalde eTOM cercevesinde artik standardize edilmis
bir siire¢ yoktur; ana gorevi, isletmelerde ortaya ¢ikan senaryolara ve sorunlara gore
Seviye 4 siireclerini olusturmaktir.
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Seviye 5 Ayrintili Siire¢ Akisi

Stire¢ akisimin otomatik olarak is akisi sistemleri, e-is ¢oziimleri ve sistem
gelistirme yoluyla sunulmasi. Siire¢ ve veri modellerinin sistemlere ve yazilim
gelistirme ortamlarina baglanmasi [7].

Bu seviye ,seviye 4'te tanimlanan operasyonel siire¢ akiglarini daha ayrintili
bir sekilde tanimlar.

Siire¢ hiyerarsisi acisindan bakildiginda, Seviye 0 ve Seviye 1 is seviyesi
olarak entegre edilebilirken, Seviye 2 ve Seviye 3 ise siireg seviyesidir ve Seviye 4 ve
Seviye 5 operasyonlar seviyesidir. Tezde, senaryolarin uygulanmasinda Seviye 5
dikkate alinmamustir. Cergeve lizerinde Seviye 4'e kadar ¢alisilacak. Nitekim bu da
zaten senaryolarimizi gelistirmek igin biitlin is, siireg ve operasyon seviyelerinden
gecmemize olanak saglar.
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UCUNCU BOLUM
IS SURECLERINI HAZIRLAMAYA YARDIMCI ARACLAR

3. IS SURECLERININ TANIMLANMASI iCiN DESTEKLEYICi
ARACLAR

Bir servis saglayicinin sahip olmasi gereken isletme siiregleri ve akislarinin
tasarimin1  gerceklestirmek amaciyla, tim cergeveyi goOsterme islevine sahip ve
projenin uygulanmasinda yardimci olabilecek destekleyici araglara ihtiya¢ vardir. Bu
projenin baslangi¢ asamasinda, nihai amagclara aydinlik bir yoldan ulagsmak icin
destekleyici araglarin aragtirilmasina ¢aba harcadik. Bu boliimde, yukaridaki amag
icin yararli olabilecek araclar {izerine yaptigimiz arastirmalar1 6zetledik.

Senaryo tasarimini uygulayabilmek i¢in isletme siire¢lerinin tanimlanmasina
destekleyici araglara ihtiya¢ vardir. Daha sonra tanitacagimiz bu araglart farkh
islevselliklerine gore ii¢ gruba ayirdik:

e Amaca uygun isletme siiregleri tasarim araglart (Casewise, ARIS,
Enterprise Architect)

e Veri yapilandirma araglart (MG-SOFT, ArcheTOM)

e Yardiml ¢izim araglari (Visio)

3.1 Casewise

eTOM c¢alismalarinin ¢ekirdegi eTOM Cergevesi ve tamami siire¢ analizi ve
tasarim araci ortaminda yakalanmasi ve yonetilmesi gereken, siire¢ akist gibi iligkili
nesnelerden olusmaktadir.

Casewise [4], genisleyen kapsamin ve ¢eTOM Cergeve Modeli detaymin
yonetilebilmesi i¢in bir siire¢ analiz aracina ihtiya¢ duyuldugu noktada eTOM’a
destek verebilmektedir. Corporate Modeler [5], eTOM Framework'un gelisimi igin
kullanilir ve elde edilen Model, genis bir yelpazede diger araglar ve ortamlar i¢inde
kullanima uygun hale getirilir.

eTOM c¢alismasi, ara¢ tabanlit modellemenin sagladigi tutarlilik ve kontrolden
yararlanmaktadir. Ayn1 zamanda, ¢ekirdek eTOM gelisimi belge tabanliyken, gecmis
uygulamalar1 takip eden bir belge ¢iktisi almak igin Corporate Modeler'daki
yayinlama segenekleri ¢esitliligini kullanmak igin gelistirilmesi de miimkiin olmustur.
Bu da TM Forum ¢iktis1 i¢in ¢ok cesitli kullanicilarin siirekliligini saglamakla
birlikte, tarayici tabanli web bilgisi gibi diger tiir nesnelerin teslimati icin kolay
seceneklerin kullanimint da miimkiin kilmistir.

Corporate Modeler, Corporate Modeler Suite'in merkezinde, kolay kullanimli
gorsel bir modelleme aracidir. Bu arag, dinamik nesne baglama yoluyla kurumsal, siireg,
bilgi teknolojileri mimarisi ve veri teknolojisi modellemelerini birbirine baglayarak
ekiplerin insanlar, siiregler ve teknoloji arasindaki iliskiyi anlamasini ve kavramasini
saglar. Bu ¢ok boyutlu bakis sayesinde kullanicilar degisimin etkisini vurgulayabilir,
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verimsizligi bulabilir ve ortadan kaldirabilir, en iyi uygulamalar belirleyebilir ve
kullanima sunabilir , bir kurulusu ger¢ek manada destekleyen bilgi teknolojileri

cOziimleri uygulayabilir.

v 1t
i
i
1.
]
l

]

L

Sekil 3.1: Corporate Modeler, isletme stireci modelleme

Sekil 3.1'de gosterildigi tlizere, CasewiseCorporate Modeler Suite igindeki
depo-tabanli is siireci modelleme ve analiz araci, kullanicilarin bir kurulusun
stratejisi, planlar1 ve hedeflerinin gorsel temsilini ve bu hedefleri desteklemek igin
gerekli is siireglerini tanimlanmasina ve haritasin1 ¢ikarmasina olanak vermek igin
eTOM gibi ¢esitli is siireci modelleme gosterimleri yaklasimlar1 ve metodolojileri
destekler.

Bu ara¢ genis bir yelpazede metodolojileri ve cerceveleri desteklemek igin
genigletilebilir. Ekip gelisimi ve etkilesimini ve modellerin Web’de yayimlanmasini
destekleyen ¢ok kapsamli bir bellek saglar. Ayn1 zamanda oldukcga sezgisel ve zengin
bir gorsel modelleme ortami vardir.

Casewise, kuruluslarin Corporate Modeler kullanarak bir dizi kurumsal
mimari proje baslatmak i¢in kullanabilecegi farkli ¢erceveler, sablonlar, modeller ve
kilavuzlar sunmaktadir. Bu gorsellestirilmis ¢erceveler, kullanicilarin gereksinimlerini
karsilayacak sekilde degistirilebilen bir "biitiinsel" proje yonetim vizyonu saglar.
Buna ek olarak, sablonlar diger modellere entegre edilebilir ve kullanilabilir ve
boylece standartlastirilmis nesne tiirleri ve eserler verir, modelleme ve
dokiimantasyon projelerine tutarlilik getirir. Ayrica, Corporate Modeler son derece
genisletilebilirdir ve bu da kuruluslarin, kendi 6zel ihtiyaglarin1 karsilamalar1 igin
mevcut cerceveleri degistirebilmelerine veya yenilerini olusturmalarina olanak saglar.
Buna gore de, ara¢ takimi Casewise Framework ile gelir - Zachman Cergevesi, ITIL
En Iyi Uygulama Cercevesi, ArchiMate Cergevesi, eTOM vb. dayali kurumsal mimari
modelleri olusturmak i¢in bir adim-adim kilavuzudur.
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3.2 ARIS

Yazilim ve danismanlik sirketi olan IDS Scheer ,is siireci yonetimi ile ilgili
irin ve danigmanlik hizmetleri saglayicisidir. IDS Scheer, sirketler ve kamu
kurumlari igin Is Siiregleri Yonetimi ¢dziimleri gelistirmektedir.

Stire¢ Miikkemmelligi i¢in IDS Scheer tarafindan saglanan ARIS Platformu
[10] ile sirket, strateji, tasarim, uygulama ve is siiregleri kontrolii ve kurumsal mimari
yonetimi yaklagimlari i¢in entegre ve komple bir yazilim araci portfoyili sunmaktadir.

ARIS Platformu, isletmelerin siirekli is siireclerini gelistirmelerine yardimci
olacak entegre yazilim f{iriinleri sunar. Bu iriinler, strateji tanimi ve siireg
tasarimindan modellerin IT sistemlerine aktarilmasi ve siireclerin ¢aligmalarini
izlemeye kadar bir BPM projesinin (Business Process Management - Is Siirecleri
Y onetimi) her asamasini kapsar.

Ancak, BPM projesinin bir parcgasi olarak iyilesme potansiyeli igine girmek
tek defaya mahsus bir etkinlik olmamalidir. Orta vadede, sadece siirekli BPM ile
siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji1 elde edebilirsiniz ve bu nedenle de ARIS ayrica Is
Siiregleri Yonetimi siirecini kendisi desteklemektedir.

IDS Scheer'in BPM projelerine yaklagimina dayali olarak, ARIS Platformu
tirtinleri dort 6zel modiile atanir:

e ARIS Strateji Platformu: Is stratejilerini tanimlamak, operasyonel siireglerde
bunlar1 uygulamak, ve ARIS Business Optimizer, ARIS BalancedScorecard,
vb. de dahil hedef sistemlerinin siirekli izlenmesini ger¢eklestirmek igin.

e ARIS Tasarim Platformu: Daginik modelleme, simiilasyon, optimizasyon ve
1s stireglerinin yayinlanmasi1 ve ARIS Business Architect, ARIS Business
Designer, ARIS Business Simulator vb. de dahil olmak {izere IT mimarilerini
yonetmek i¢in.

e ARIS Uygulama Platformu: IT sistemlerinde siire¢ modellerinin yiiriitiilmesi,
SAP sistemlerinin yapilandirilmasi, 1§ kurallarinin yonetilmesi ve ARIS UML
Designer, ARIS Business Rules Designer vb. de dahil olmak iizere hizmet
odaklt mimarilerin olusturulmasi igin.

e ARIS Kontrol Platformu: Mevcut is stireclerinin dinamik olarak izlenmesi ve
ARIS ProcessPerformance Manager, ARIS Siire¢ EventMonitorvb de dabhil
olmak iizere bir sirket capinda uygunluk yonetimi sisteminin olusturulmasi
igin.

IDS Scheer, IT siireglerinin belgelenmesi, analiz edilmesi ve uygulanmasi i¢in

Bilgi Teknolojisi Altyap: Kiitiiphanesine (ITIL) dayali bir ARIS referans modeli

gelistirmistir. IT siireclerinin ITIL ile ayn1 dogrultuya ¢cekmek isteyen sirketler icin,

ARTIS ITIL ozellestirilebilir bir grafik referans modeli ve kullanict dostu modelleme
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ve analiz ortami sunmaktadir. Dikkatlice bir aragtirmadan sonra, ARIS'te mevcut
hicbir 6zel eTOMmetodu veya metot icerigi yoktur. Ancak eTOM igerigini
aciklamak i¢in standart ARIS Model tiirlerinin kullanilmasi miimkiindiir, ITIL igerigi
bir 6l¢iide eTOM ile uyumludur.

Buna ek olarak ARIS, her bir yontemin siire¢ biitiinliigini gili¢lendiren
semantikleri uyguladigi model siireglerine gesitli yollar sunmaktadir. Siire¢ icinde
gerekli olan, siire¢ akisini, siire¢ kurallarini, aktorii, sistemleri, giris ve ¢ikislar1 ve
diger kaynaklar1 modelleyebiliriz.

Siiregler, is siiregleri, organizasyonel goriiniimler ve verilerin modellenmesi
ve belgelenmesi i¢in grafik tasarim araglar1 olan ARIS Business Architect veya ARIS
Business Designer kullanilarak tanimlanir. Kullanicilar ayrica siireg modellerini
metin  bi¢ciminde tanimlayabilirler. Modeller, sadece belirli gereksinimleri
karsilamalar1 durumunda, ARIS Business Simulator veya ARIS Business Optimizer
gibi diger ARIS bilesenleri tarafindan bir sonraki asamada islenirler.

ARIS, siirecler, verile, sistemler, organizasyonlar, {irlinler ve hizmetleri
modellemek i¢in 150'den fazla notasyonu destekler. Kullanicilar ayrica, projemizde
ihtiyag duyulan eTOM cergevesi gibi, kendilerine gére uyarlanmis ve tanimlanmis
notasyonlar1 ve gerceveleri olusturabilir. Bunu yapmak i¢in, kurumsal ve nihai
kullanicinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla ARIS Business Architect ve ARIS
Business Designer'in yapilandirilmasina olanak saglayan ARIS Configuration
bileseninin kullanilmas: gerekmektedir. Ornegin, 6zel yapilandirma islevini
kullanarak ve uygun filtreler olusturarak, son kullanici kuruluslar ARIS
Metodolojisini 6zel ihtiyaglarina gore kullanabilirler (6rnegin, model tipleri, nesne
tiirleri, sembollerin yeniden adlandirilmasi, tiir gruplarinin baglantilanmasi vb.). Sekil
3.2, ek bir modelleme notasyonu olarak ARIS'te mevcut bulunan Is Siiregleri
Modelleme Notasyonu (BPMN) Modelini gosterir.
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Sekil 3.2: ARIS is mimarisi igindeki BPMN Modeli

Ayrica, ARIS alt siiregleri temsil etmek ve yonetmek i¢in bir en dip verilere
ulagsma yetenegi de sunar. Bu sayede biz de eTOM cergevesini kullanabilmekte ve
daha derin seviyelerdeki ayristirmalar: gergeklestirebilmekteyiz.

Cesitli avantajlar1 olmasina ragmen bu ara¢ ile dogrudan eTOM altyapisini
uygulamamiz miimkiin olmadigindan, senaryomuzu uygulamak i¢in hala tezin geri
kalaninda belirttigimiz araglari tercih ediyoruz.

3.3 Enterprise Architect

Enterprise Architect [11], yazilim sistemleri tasarimi ve olusturulmasi, is
siireci modellemesi ve daha genellestirilmis modelleme amaglar i¢in bir Bilgisayar
Destekli Yazilim Miihendisligi (CASE) aracidir.

Bu UnifiedModeling Language (UML) araci, son UML 2.1spesifikasyonu
iizerine kurulmustur. UML, belirli bir etki alani veya sistemi modellemek icin
kullanilan gorsel bir dili tanimlar.

Enterprise Architect, ilk tasarim asamasindan dagitim ve bakima kadar ki
stire¢ iizerinde tam izlenebilirlik saglayan, gelisim dongiisiiniin tiim yonlerini
kapsayan ve siirekli gelisen bir aragtir. Ayn1 zamanda test ve degisim kontrolii destegi
de saglar.
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EA ile sunlar yapabiliriz:

e Endiistri standardinda UML ile is siire¢lerinin modellenmesi (asagida Sekil
3.3'te gosterildigi gibi)

e s Siiregleri Modelleme Notasyonu (BPMN) Modeli siireglerinden,
akisindan ve veri depolarindan kolayca yararlanilmasi

bilgi

e (Cok ayrintil1 diizeyde gereksinimlerin yonetilmesi

e I siireci modelleme i¢in UML Profillerinden yararlanma

e Miihendis eski kod ve veri tabant modellerini tersine ¢evirme

e Standart RTF ve HTML formatinda miikemmel goriinlimlii raporlar iiretme
(asagida Sekil 3.4'te gosterildigi gibi)

e Uc uca izlenebilirlik icin case (6rnek olay) ve yazilim tasarim modellerini
kullanmak amaciyla is siire¢ modellerinin baglanmasi. Hiyerarsi penceresi,
izlenebilirligi saglamak icin bir model sunabilecek en kullanish ve ¢ok yonli
izlenebilirlik aracidir.
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Sekil 3.3: Is Siirecleri Modellemesi

Is Siirecleri Modellemesi, is uygulamalari, siirecleri, bilgi akis1, veri depolari
ve sistemlerini tanimlayan ve 6zetleyen bir disiplindir. BPM genellikle, is siiregleri,
tanimlama siiregleri, akislar ve magazalar icin ana Destekleyici araglarin grafiksel
temsillerini yansitmak i¢in UML gibi bir notasyon kullanimini gerektirir. Enterprise
Architect'in bu islevini kullanarak, eTOM Is Siirecleri Cercevelerini insa edebilir ve
farkli senaryolara gore siirecler kisisellestirebilir.

Is Siirecleri Modelleme Notasyonu (BPMN) is siireci modellemesi igin bir
standarttir ve Is Siireci Semasinda(diyagraminda) (BPD), UnifiedModeling Language
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(UML)'deki aktivite diyagramlarmma ¢ok benzer bir akis semasi teknigine dayali
olarak, is siireclerini belirlemek i¢in bir grafik notasyonu saglar. BPM'in amaci,
isletme kullanicilar igin sezgisel olan ancak yine de karmasik bir siire¢ anlamini
temsil eden bir notasyon saglayarak hem teknik kullanicilar hem de isletme
kullanicilar igin is silireci yonetimini desteklemektir. BPMN notasyonu o6zellikle is
modelleme topluluklarini hedeflenmektedir ve Enterprise Architect yiikleyicisi ile
entegre edilmis BPMN Profilleri ile UML ile nispeten dogrudan eslesmesi mevcuttur.
Bu profillerin kullanim1 sayesinde, Enterprise Architect hizli ve basit bir sekilde
BPMN diyagramlar1 gelistirmenize olanak saglar. BPMN kolayliklar1 asagidaki
formda saglanmistir:

e Enterprise Architect UML Toolbox i¢indeki Yeni Sema
diyalogu BPMN sayfalar1 araciligiyla erigilen bir BPMN
diyagrama tipi saglar ,

e UML ToolboxKisayol Meniisii ve QuickLinker icinde BPMN

eleman ve iligkileri girdilerini gosterir.
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Sekil 3.4: RTF sablon editorii

Yukaridaki iglevselligine bakarak, EAnin eTOM c¢er¢evesine dayali olarak
modelleme ve tasarimi destekleyen uygun bir ara¢ oldugu sonucuna varildi. Buna
karsin, tezin amacina gore daha karmasik ve liizumsuzdur.
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3.4 MG-SOFT

MIB Derleyici ile MG-SOFT MIB Tarayicisi, SNMP tabanli y6netim
araglarin1 tasarlama ve test etme amagl bir aractir. Ozellikle, Farkli SNMP

standartlar1 ile uyumlu yonetim bilgi tabanlarinin (MIB) olusturulmasma ve ilgili

uygulamalarina gz atmaya izin verir.

Her ne kadar diisiik seviyeli ag yonetimi i¢in tasarlanmis bir aracin kullanimi1
iist diizey is siireclerini tanimlamaya uygun degil gibi goriinse de, SNMP MIB'nin
hiyerarsik bir veri yapist oldugu ve eTOM ¢ergevesinin de ayn1 zamanda hiyerarsik
bir stiregler yapisi oldugu da bir gergektir. Bu anlamda, sunu anlasiliyor ki MIB'leri

insa etme ve MIB'lere gbz atma araglar1 da siirecleri gostermek i¢in kullanilabilir.

Sekil 3.5'te gorildiigii gibi, MG-SOFT" un [12] bir kullanici dostu
araylizii vardir ve bunun araciligiyla da eTOM g¢ergevesi drneklendirebilir.
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Sekil 3.5: MG-SOFT gorsel MIB olusturucu (Ana Ekran)

Yukarida belirtilen bu husustan tam olarak yararlanarak eTOM cercevesine
dayal1 farkli hiyerarsi ve nesneler ile bir yol haritas1 olusturulabilir.

Her seyden once, MIB agaci eTOM cercevesine gore insa edilmistir ve bu
cergeve Operasyonlar (OPS), Strateji, Altyapr ve Uriin (SIP) ve Kurumsal Yénetim
(EM) olmak tizere ii¢ boliimden olugmaktadir. Ardindan, hem OPS hem de SIP
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parcalarinin, eTOM cercevesi Seviye 1'de ¢aprazlama serilen hem dikey hem de yatay
boliimleri vardir.Son olarak, bir yaprak simgesi ile gosterilen nesneler is siireci detayli
aciklamasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Sekil 3.6, MG-SOFT araglar ile insa
edilen agac benzeri bir yapmin nasil tarama ve gezinme islevselligini verebildigini
gostermektedir. Uygun is siirecini kapsamak i¢in farkli diizeylerde eTOM c¢ergevesi
kullanmamiza olanak saglar. Bu sekilde, Seviye 1'deki biitin eTOM c¢ergevesini
orneklenebilir.

Bu tezde, c¢erceveyi anlama ve gezinmeye yardimci olmak igin mevcut
destekleme araclarindan faydalanilda.
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Sekil 3.6: MG-SOFT hiyerarsi semast
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3.5 ArcheTOM

ArcheTOM verimlilik yazilimi, 6zel olarak eTOM Is Siireci Cergevesinde
ArchiTelco ve TM Forum tarafindan diizenlenmis bir aragtir. ArchiTelco, “Telco
Mimarisi” anlamina gelmektedir. Ocak 2003 yilinda Telekom endiistrisi uzmanlari ile
acik bir igbirligi ile olusturulan ArchiTelco [13] c¢esitli endiistriler tarafindan
yiriitilmekte olan faaliyetler ile ilgili olup, ICT standartlari, metotlari, mimari
modelleri ve tanimina goére devam eden pek ¢ok projede de kullanilmaya devam
etmektedir. TM Forum, Bilisim Teknolojileri Hizmet Yo6netimi Forumu(ITSMF),
Avrupa Telekomiinikasyon Standartlar1 Enstitiisi(ETSI), Yazilim Miihendisligi
Enstitiisti, Bilisim Teknolojileri Yonetimi Enstitlisii ve benzerleri tarafindan da
yayimlanmistir.

Bir uygulama araci olarak ArcheTOM, eTOM Is Siireci Cergevesinin yapisini
takip ederek bilgi havuzu saglamaktadir. Kullanict dostu, ergonomik ve basit bir
grafiksel kullanici arayiizii (GUI) saglamakta olup, sekiz farkli alt grup seviyesinde
mimari is siireglerinin tasarlanmasi ve gelistirilmesini saglamaktadir. ArcheTOM
heterojen veri formatlarinin birbirleriyle ve tiim tanimli silire¢ unsurlarinin
birlesmelerine imkan verir.

ArcheTOM, eTOM ¢ergevesini temel alarak farkli olasiliklarin yorumlanmasi
ve uyarlanmasina yardimci olan bir verimlilik yazilimidir. Asagida Sekil 3.7°de de
belirtildigi iizere, ArcheTOM, Cer¢eve’'nin eTOM c¢ercevesindeki esas parcalarina bir
SIP, OPS ve EM olarak genel bir bakis saglamaktadir. Buna ek olarak, ayrica kisileri
Miisteri, Tedarikci/Ortak, Paydas, Calisan ve diger Ilgili Kisiler olarak kategorize
etmektedir.
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Sekil 3.7: ArcheTOM’un genel diyagrami

Genel grafik halinde, Sekil 3.7, ArcheTOM’un eTOM Is Siireci Cergevesi’ni
destekledigini belirtmektedir.

ArcheTOM’un igerisinde, ara¢ cubugundaki dort temel etiket, cerceve
icerisindeki asagidaki sekillerde farkli iglevselliklere olanak saglamaktadir. Ayrica, bu
aracin anlamini ortaya ¢ikarmak icin agsagidaki detaylari inceleyecegiz.
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Sekil 3.8: ArcheTOM’un eTOM Seviye 1 goriintiisii

[lk etiket olarak, eTOM 1. Seviye 1. seviyedeki eTOM prensiplerini diyagram
olarak gosterir ve 3 onemli alani kapsamaktadir: Strateji, Altyapt & Uriin (SIP),
Operasyon (OPS) ve Isletme Yonetimi (EM). Her bir alanin i¢inde farkli boliimleri ve
bu boliimlerin siireglerini hem dikey hem de yatay gruplama yontemi ile gérmek
miimkiin olmaktadir. Ayrica, Figiir 3.8°’de gosterildigi lizere, bu etiketin altinda
bulunan ekstra fonksiyon sayesinde siire¢ gruplamalarina daha detayli bakabilmek
amaciyla 2. seviyedeki dikey ve yatay gruplamalar1 incelemek miimkiindiir. Bu
sekilde, biitiin genel calisma prensipleri ve siirecleri hakkinda bilgi sahibi
olabilirsiniz. Bu seviye, projelerinizin gidisatin1 rahat¢a anlayabilmeniz igin size agik
bir sema sunar.

Cercevenin igerisine girebilmek i¢in Sekil 3.9, eTOM c¢ercevesindeki tiim
Seviye 2 islemlerini rneklendirecektir. Ikinci etiket ile eTOM Seviye 2’de siirec
gruplandirilmasinin  detaylandirilmasinda genel olarak daha kolay bir yaklasima
sahibiz. Bu sayede, iliskileri ve iligskilere olan atiflar1 ¢ok daha kolayca
gorebilmekteyiz. Bu seviye, ihtiyag durumunda, belirli durumlarin tasarlanmasi ve
uyarlanmasinda yardimci olmaktadir.
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Sekil 3.9: ArcheTOM’un eTOM Seviye 2 gértntiisii
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Sekil 3.10: ArcheTOM’un eTOM navigasyon goriiniimii
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Sekil 3.10°da gorildiigli iizere, tgilincii etiket, eTOM navigasyonu, agac
seklinde bir grafikle, mevcut siire¢lerin degistirilmesine ve silinmesine olanak
vermekte ve yeni alt siirecler eklememizi saglamaktadir. Bu sayede, g¢erceveyi
basitlestirerek ve temel siiregleri boliimlere ayirarak, zorunlu siiregleri ve alt siiregleri
durumlar igeriginde daha derinden incelemek miimkiin olacaktir. Bu sekilde
destekleyici ara¢ hem durum tasariminda hem de uyarlanmasinda yardimci
olabilecektir.

Hiyerarsik diyagramdaki 6zellikli bir siirecin secilmesi ile dordiincii etikete
basarak diger sayfadaki tanim ve detayli agiklamalara ulasabiliriz. Buna ek olarak,
heniiz sol tarafta Olg¢eklendirilebilir listede Sekil 3.11°de belirtildigi gibi heniiz
betimlenmemis bilgilere de ulasilabilecektir. Bu segmenti kullanarak, agiklama
olusturup, durumlarimizdaki o6zellikli durumlara farkli parametreleri de
tanimlayabiliriz.
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Sekil 3.11:

Marketing Capability Delivery

Process ldentifier: SIP 1.2

Defintion

Manage the delwery and build of new or changad market capabilities or customer-reliated capabiities

Detalled Description

Based on the market strategy for the enterprise, the Marketing Capabilty Delivery processes manage the delivery
and bulld of naw or changad markat capabllines (6.9 an-ling channéls and sales channels) or customer-ralated
capabilitiss (e.g abilily to identfy, save, manipulale and retrieve and apply new types of knowiedgs about

customers). These capabiities are created and delivered In ling with te Market

may be to create more on-line channsls to allow for cuslomer selfservice

ArcheTOM’un eTOM siire¢ detaylandirmast
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Ayrica, raporlama segenegi sayesinde, sistemde bulunan biitiin siiregleri tanim
ve hiyerarsi igerikleri ile beraber bir Excel dosyasina aktarabilirsiniz. Siireglerin se¢imi
ve alt kategoriler ile betimlenmesinden sonra, sonuglart ayr1 bir dokiiman {izerinde
gorlintiillemeniz miimkiin olacaktir. Bu boliimle ilgili durumlara iliskin detaylar 4.
boliimde .

3.6 Visio

Visio diyagram olusturmak i¢in kullanici dostu bir ara¢ olup, herkes tarafindan
kullanilabilecektir. Visio kullanmak ig¢in yazilim programlanmasi bilinmesine gerek
yoktur. Visio’yu kullanarak bir elektrik¢i Elektrik Diyagramlar yaratabilir; bir 6grenci
is stireci akisini anlamak icin bir akis ¢izelgesi hazirlayabilir; satig gorevlileri semalar
ve grafikler olusturabilir; mithendisler Makine Miihendisligi diyagramlari olusturabilir;
miidiirler organizasyon bazli semalar olusturabilir ve yazilim programcilari UML
diyagramlar1 ve kullanici ara yiizii prototipleri olusturabilir. Visio’yu kullanarak
olusturabilecek olan farkli diyagram cesitlerinden bazilar1 asagidaki gibidir:

. Alis Semalart

. Blok Diyagramlari

. Is Siireci Diyagramlari
. Cizelgeler ve Grafikler
. Veri taban1 Modelleri

. Veri Akis Diyagramlari

. Elektrik Diyagramlari

. Makine Miihendisligi Diyagramlari

. Sistem ve Ag Mimarisi Diyagramlari
. Organizasyon ve Kurulus Semalari

. Gantt Semalar1

. Kullanic1 Ara yiizii Prototipleri

. Internet Siteleri igin Site Haritalari

. UML diyagramlari, vs.

Bizim durumumuzda, tez senaryosunu bir pargasi olacak akis semalari ile ilgili
olarak durum uyarlamalarinin 6rneklendirilmesi gerekecektir. ArcheTOM’un bu bazda
bir islevselligi olmamasindan ve Visio’nun kullanici dostu bir ara¢ olmasindan yola
cikarak, bu aract ArcheTOM ile akis tasarimi yaparken, bu ara¢ destek olarak
kullanilacak olup sira ile siireglerin 4. Boliimde gosterilecektir.
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DORDUNCU BOLUM

SUREC ONCELIKLENDIRME VE SENARYO UYGULAMASI

4. 1S SURECI UYGULANABILECEK SENARYO

4.1 Senaryo ve kullanim durumlari

Bu senaryo, eTOM ile ilisik is siireclerinin olusturulmasinda, yeni bir igerik
saglayic1 sirketin olusturulmasi icin amaclandirilmistir. Icerik saglayici sirket
MULTIMEDYA olarak adlandirilacak ve kiiclik 6lgekli bir isletme olacaktir. Sirket,
cesitli multimedya igerigine sahip olacaktir. Igerik miisterilerine tekliflerde bulunmak
icin gorsel ve isitsel icerik saglayacaktir. Hizmetler, belirli bir cografi alanda, icerikle
ilgilenen kisilere yonelik olacaktir. Sirketin ag i¢in, kendisine ait uygun bir ag erisim
cihazi olacaktir.

MULTIMEDYA’nin  sundugu  hizmetler c¢evrimi¢i katalog olarak
goriintiilenebilmektedir. Ayrica, icerikler farkli formatlarda depolanabilmektedir.
Segici tiyelik sayesinde, farkli tiirde igeriklere ve servis Kalitelerine ulagsmak miimkiin
olmaktadir. Servis Kalite gesitleri ise altin, giimiis ve bronz olmak iizere ii¢ adettir ve
iiyelik olustururken kullanici tarafindan secilmektedir. Faturalandirma ise, hem sabit
iiyelik ticreti hem de goriintiileme basina alinan {icret olmak iizere iki cesittir.

MULTIMEDYA kendi sunucusunu alip, ilgili faaliyetlerde devam etmek
yerine, CLOUD Sirketi ile bir anlagsma yapmistir. CLOUD sirketi, “bulut bilgi islem”
konsepti dogrultusunda faaliyet gostermekte olan bir baska sirkettir. Kullanim
Durumuda, CLOUD, MULTIMEDY A’nin igerigini uygun sunucularda tutup, internet
iizerinden ugtan uca bekleme siiresi ile erisime saglayacaktir.

Hizmet saglayicit olarak, CLOUD katman ag1 desteklemektedir. Bir talep
geldiginde, en uygun sunucu abone tarafindan gelen teklife gore yonlendirilecektir.
Ayn1 zamanda, CLOUD’un internete baglantis1 sekil 4.1’de goriilecegi iizere bir
Internet hizmet saglayici tarafindan gerceklestirilmektedir.

Buna ek olarak, potansiyel miisterilere daha kolay ulasgim saglayabilmek i¢in,
MULTIMEDYA internet iizerinden kendi erisim agin1 kurmaya karar vermistir. Bu ag,
WIiMAX ve WiFi teknolojilerinin birlestirilmesi ile yayin alaninda kurulacaktir.
Kablosuz baglant1 ve bagl ag arasindaki baglant1 yukarida belirtilen Internet hizmet
saglayici tarafindan gerceklestirilecektir.

MULTIMEDYA, Sirket’in is siirecini destekleyen merkezi bolgede bir OSS
yiikleyecektir. BU OSS, is prosediirlerinden bu tezin konusu olan hususlar
icerecektir.
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Sekil 4.1: Donanim Aygitlarmin Kullanim Durumlari

4.1.1 Senaryo Paydaslarimin Tanmimlandirilmasi

Sekil 4.2 gruplandirmada bilgi ve iletisim teknolojisi (ICT) endiistrisi
icerisindeki deger agi iligkilerini gostermektedir. Deger ag1 , isletmeler arasindaki
sosyal ve teknik kaynaklari agiklayan bir is analizi bakis agisidir. Bir deger agindaki
diigiimler insanlar1 (ya da rollerr) temsil etmektedir. Deger agi, isletmenin kendi
icerisinde etkin olarak faaliyet gostermelidir. Bu sebeple, organizasyon bazinda
diizenlenmesi yerine, agin yonetilmesi gerekmektedir. Model, eTOM Is Siireci
Cergevesini dogrudan gostermekte olup, servis saglayici temel olarak alinmistir.
Burada sekil basitlestirilerek gosterilmis ve servis saglayicinin bu sekilde ¢aligtigin
ima etmeyi amaglamamaktadir. Fakat hizmet saglayict bu kullanimdan
faydalanabilecektir. Bu girdiler, ¢TOM is siirecinden faydalanmay1r ya da
faydalanmamaya karar verdirebilecektirler.
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Servis Saglayici

Sekil 4.2: Deger cergevesinde varliklarin rolleri

Deger aginda Sekil 4.2°de belirtilen paydaslarin  gorev tanimlar1 asagidaki
gibidir:
Miisteri

Burada miisteri, teklif vermekten, hizmet iirlinlerinden faydalanmaktan ve
hizmet iiriinleri i¢in irlinlin saglandig1 deger agina ya da toptan miisteriyle 6deme
yapmaktan sorumlu olan son kullaniciy1 temsil etmektedir. Bizim durumumuzda,
MULTIMEDYA’nin miisterisi son kullanici olacaktir ve igerik hizmetinin
kullanimina abone olanlar ve igerik hizmeti i¢in 6deme yapan kimseler olarak kabul
edilecektirler.

Hizmet Saglayici

Hizmet Saglayici miisterilere hizmeti saglayacak ve iletisim ve iicretlendirme
ile ilgili olan kisilere destek olacaktir. Deger ag1 adina hareket ederek aracilar ile olan
iletisimi, misteriler ile birlikte temsil etmektedir. Bizim durumumuzda, hizmet
saglayict MULTIMEDYA girisimi olup, tiyelerine icerik hizmeti sunacaktir. Burada
miisterilerle olan iiyelik, problem ¢6zme ve faturalandirma gibi hususlar i¢in
kurulacak iletisim ana faktordiir.
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Tamamlayici

Tamamlayic1 , hizmet saglayici ile ortakliin1 hizmet saglayici tarafindan
saglanan triinlerin genisletilmesi, ek kapasiteye ¢ikarilmasi ve hizmet saglayict ile
olan iletisimleri musterilere daha ¢ekici ve elverisli hale getirmek amacina sahiptir.

Tez iginde kullandigim senaryoya dahil olan , miisterilere sunulan hizmetlere
daha fazlasini etkileyecek olan bir tamamlayici yoktur. MULTIMEDYA yalnizca
hizmet saglayict olarak kendisi kaynaklari ile faaliyet gdstermektedir.

Araci

Aract bir tiicret karishginda hizmet sunmaktadir. Araci, internetin diinya
capinda olma 6zelliginden yararlanarak , mevcut olan iirlinlerin eskiden sahip oldugu
cografi simirlamalar asamasini gegmesini ve pazar transparanligini saglama amaglari
icin 6nemli bir gorev Ustlenmektedir. Kullanigh aracilar, belirli bir uygulamanin
yerine getirilmesinde yardimci olurlar. Ornegin, satis, elektronik ddeme ya da
dogrulama. Tez ic¢inde kullandigim senaryoda, olayin daha kolay bir sekilde
anlatilmasi amaclandigi i¢in, bir araci kullanilmamaktadir.

Tedarikci

Tedarik¢i hizmet saglayict ile donamim, yazilim, ¢oziim ve hizmetlerin;
miisterilere ¢oziim ve hizmetlerin tedarik edilebilmesi icin yardimci olan hizmet
saglayicidir. [6]. Tezde islenecek olan senaryoda tedarik¢i, MULTIMEDYA’ nin
islerini gergeklestirebilmesi i¢in ag destegi veren bir ag sahibi olarak CLOUD’ dur.
Bununla beraber, internet erisimi saglayict ayrica MULTIMEDYA’nin internet
baglantisinin saglanmasi i¢in de aktif olarak gorev almaktadir. Bu sebeple, tedarikci
senaryoda onemlidir.

Genel olarak, servis saglayicilar, farkli deger aglarinda farkli rollerde
oynayabilirler. Bir servis saglayict miisterilerine, ayn1 zamanda baska bir hizmet
saglayicinin miisterisi ya da tamamlayici hizmet saglayicisi olarak da hizmet vermeye
devam edebilmektetir. Giincel telekomiinikasyon pazarinda, gérevler ve roller siirekli
olarak degismekte ve gilincellenmektedir. Bu nedenle sektorde tedarik¢i agisindan
biiyiik bir dikkatle takip edilmesi gereken belirli kurallar yoktur. Baska bir deyisle
kurallar, belirli durumlara goére degisiklik gostermektedir. Senaryoya uygun olarak
gorev tanimina gore, paydaslarin gorevleri asagidaki gibi olacaktir:

Hizmet Saglayici: MULTIMEDY A(Girisimci)
Miisteri: Abone (Abonelik Hizmetleri)

Tedarik¢i: CLOUD (bindirmeli ag) ve Internet Saglayici (Internet erigimi)
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4.1.2 Hizmet Uyeligi

Ik olarak hizmet iiyeligi durumunu inceleyecegiz. Servis iiyeligi uc uca
stireglerde yer alan en temel durumlardan bir tanesidir.Bu asama servis
saglayicinin uygun yontemlerle potansiyel miisterinin hizmet talebine destek
veriyor olmasi siirecini kapsar. Uye olma siireci, se¢ilmis ve gerekli olan bazi
bilgilere sahip olan kisileri tanimlamaktadir. Uyelik, belirli bir kampanya
yada yenilikten haberdar edebilmek ve ya belirli araliklar ile elektronik
posta bazli ya da telefon iletisimi ile saglanan, dahili ve harici abonelere iletilen
hizmetlerdir. Bizim sadece dogru kisilerin kendilerine hedeflenmis olan bilgiye
ulagmasini saglayacak olan bir siire¢ icerisinde olduklarindan emin olmamiz
gerekir. Simdi bir bireyin daha 6nce hic MULTIMEDYA ile bir iliski
igerisinde olmadigini diisiinelim. Bu, sirketin anilan kisi hakkinda hig¢ bir profil
cikarmadigr ve kimligi hakkinda hi¢ bir bilgisi olmadig1 anlamina gelecektir.
Kullanicitmiz MULTIMEDYA hizmetlerinin ne oldugu hakkinda kendisine
daha onceden gelen postadaki reklamlar araciligiyla az ¢ok bir fikre sahiptir.
Potansiyel miisteri, internet sayfasini ve sirketin iletisim bilgilerini ve nispeten
kolay bir etkilesim stireci ile {liyeligin ddemesini yapacagini ve ilk magini
izleyebilir olacagini biliyor olsun.

Ozetle teze konu olan senaryomuzda siire¢ , bilinmeyen bir kullanicinin
isleme baglayis1 ve MULTIMEDY A’nin portfoylinde sunulan belirli hizmetlerden bir
tanesine, usuliine uygun bir sekilde {iye olmasiyla sona ersin.

4.1.3 Problem Sikayeti

Hizmet {iyeligi durumuna geri donecek olursak, bahsi gecen kullanict
halihazirda MULTIMEDY A’nin miisterisi ve tuttugu takimin mag kayitlarindan birini
izlerken goriintii kalitesinde ani bir diislisle karsilasmak durumunda kaliyor. Miisteri,
sorunun ag ile alakali oldugunu diisiiniip programi yeniden baslatiyor. Ancak aym
sahneye geldiginde goriintii kalitesi yeniden bozuluyor. Bu soruna hizli ve etkili bir
¢oziim bulmasi i¢in misteri MULTIMEDYA ile iletisime gegmeye Karar veriyor. Bu
durumda, miisterinin yapmasi gereken internet sitesindeki iletisim formunu
doldurarak  problemini iletmesidir. Formu gonderdikten sonra, miisteri
MULTIMEDY A’dan elektronik posta ile yanit bekleyecektir.

Ozetleyecek olursak, gerceklesmis olan incelenecek problem, miisterinin
problemin farkina varmasiyla baglamistir ve hizmet saglayicinin miisteriye ¢6ziim ile
alakali bir elektronik posta atmasi ve yasanan problemi telafi etmek adina alternatif
secenekler ya da bir tazminat sunmasi ile sonuglandirilacaktir.
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4.2 Cozium tasarimi yaklasimi

Daha onceden belirtmis oldugum igerik c¢ergevelerini  Kkullanarak,
inceleyecegimiz durumlarin ¢6ziimiine odaklanacagim. Burada asil odak noktamiz
belirtilmis olan iki inceleme durumu olacaktir. Baska bir degisle, bizim is siirecimiz
gelisme metodolojisine iliskin olup, yukarida bahsedilen, incelenecek durumlar ile
daha 6nceden belirtilmis siireclerden yardim alarak destek saglanacaktir.

Sirket is silirecinin tasarimi ve uyarlanmasi kolay olmayacaktir. Daha uygun
biitceli hale getirilebilmesi i¢in bir uyarlama programini ii¢ Oncelik ile is siireci
halinde olusturdum. Burada birinci Oncelik olarak , gordiigiimiiz siirecin sirketin
kurulus sirasinda hazir olmasidir. iki numarah éncelik, siireglerin ilerleyen safhalarda
uyarlanacak olmasidir. Son olarak, ti¢ numarali oncelik de diger siireglerin isin
gelisimine gore uyarlanabilecek ve bu uyarlamalarin gelisime gore yapiliyor
olmasidir. Bu durumda MULTIMEDYA, yeni kurulan ve kii¢iik 6lgekli bir girket
olarak is siireclerini ii¢ ila alti ay arasinda dikkate alabilecek durumda olsun. Bu
sebeple, siireclerin dikkate alinmasi onemsiz ya da anlamsiz olmayacaktir. Sadece er
ya da ge¢ baslatiltyor olmasi ve iizerinde ilgileniliyor olacak olmasidir.

Ilk olarak siireci birinci seviyeden baslayarak fiigiincii Seviyeye ulasana kadar
ele alip, MULTIMEDYA’nin su andaki durumuna gore se¢iyoruz. Birinci seviyede
eTOM is siira¢ cercevesinde bulunan Strateji, Altyapr ve Uriin (SIP) ve Isletme
Yonetimi (EM)’nini basamaklarint , MULTIMEDY A’nin belirttigimiz kiigiik 6lgekli
olmast durumu ve senaryonun kapsamini ¢ok fazla genisletip anlagilirligini
etkilememek i¢in, inceleme digsinda birakacagim.

Ikinci seviyede ise Operasyonlar bashig: altinda Operasyon Destegi ve Hazir
Bulunma (OSR) durumu odakta  tutacagim. Ashinda bu alan , misteri
operasyonlarinda siireglerin miisteri taleplerine verilecek cevaplarin kanitlanmasi igin
mevcuttur. Miisterinin teslim ve destek almasi i¢in gerekli zaman araligi ve misteri
taleplerinin ticretleri burada dikkat cekmektedir. Bu teze konu olan senaryoda , destek
stiregleri ¢ok acil degildir ve su anda bizim kiiciik sirketimiz igin Onem arz
etmemektedir. Bununla beraber, FAB kismindaki tiim fonksiyonelligi kullanarak
stireclerin tanitimda her bir siirecin bizim kiigiik 6lgekli sirketimize uyarlanabilecek
sekilde orneklerle destekleyecegim.

eTOM modelini , Seviye 0’dan Seviye 3’e kadar olan kismini alt kategorilere
ayirdim. eTOM’u genel olarak kc¢iik Olgekli saglayict icin  kullaniglt bir seviyede
birakmak i¢in Seviye 3’ten daha Otesine tasimamak gerekmektedir. Daha ileri
seviyelerde alt Kkategorilerin agilmast durumunda alt seviyedeki siireglerin
Ozgiinliigiinii kanitlamak daha zor olacaktir. Alt kategori mekanizmasi gerekli oldugu
Olctide genisletilebilecektir. Bu tez senaryosunda nihai noktayr Seviye 4 olarak
ayarlamaya karar verdim c¢iinkii bu tezde konu edinen senaryodaki is hakkinda yeterli
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detaya sahibiz. MULTIMEDYA, kiigiik o6l¢ekli bir isletme olarak basladigi igin,
secilen siirecler i¢in gerekli alt kategorinin Seviye 4’¢ kadar inmesi yeterli olacaktir.

Son olarak en 6nemli noktalardan bir tanesi de, eTOM c¢ercevesinin onemli
derecede siire¢ akis modellemesini destek ve siire¢ alt kategorilerine uyarlanacak
seviyede olmasidir. Bu kontrol akisi, is siireclerindeki mantigi da aciklayacaktir.
Ornegin, yonetim davranis1 hangi is faaliyetlerinin , tasarlanmis olan is hedeflerini
yerine getirmek icin , hangi sirayla yapilmasi gerektigi gibi ... Siireglerin sirasina
gore, is siireclerini akis diyagrami ile gosterecek ve yukarida belirttigim iki inceleme
durumuna uygulayacagiz.

4.3 Detayli tasarim

eTOM c¢ergevesinde, yukaridan asagiya bir yaklasim benimsenmistir. Bu da
Kurumsal diizeydeki bir dizi 1l.seviye siire¢ gruplarinda Is  Siireci
Cergevesinin(eTOM) tanimini miimkiin kilmistir. Detay verdigim 1. Diizey ve bagh
2. diizey siiregler, ilgili siireglere uygun olan dikey ve yatay gruplamalar i¢inde
konumlandirildigi bir akis i¢inde  gruplara ayrilmistir. 4. Boliimdeki siireg
metodolojisinde agiklandig1 gibi, MULTIMEDYA™min 6zel durumu nedeniyle,
asagidaki adimlardaki senaryolar1 uygulayacagiz.

4.3.1 Siire¢ 6rnekleme

Senaryo uygulamasmin ilk asamasi ic¢in analiz ve degerlendirmeler
sonucunda, Seviye 1’1 odak noktasi olarak alip, diger 4 Yatay gruplama ile kesisen
FAB(Gergeklestirme ,Glivence,Faturalandirma ve Gelir  Yonetimi) Dikey
gruplamalar1 dikkate aldim. MULTIMEDY A'nin durumuna istinaden, Seviye 1'deki
tanimlama ile 6rnekleme asagida agiklanmistir:

Gergceklestirme:

Tanim: Bu siire¢, miisterilere talep ettikleri liriinleri zamaninda ve dogru bir
sekilde sunulmasi sorumlulugudur.

Ornek: MULTIMEDY A'nin, abonelik seviyelerine bagli olarak abonelerine
daha onceden belirlenen farkli servis kalite diizeylerinde (bronz, giimiis ve altin),
zamaninda ve dogru bir sekilde igerik hizmetleri saglamasindan sorumlu olmasi
durumudur.

Giivence:

Tanim: Bu siireg, servis saglayicinin miisterilere saglanan hizmetlerin siirekli
olarak mevcut oldugundan , performansin servis kalitesi (QoS) veya Servis seviye
anlasmasi(SLA) diizeyinde oldugundan emin olmak i¢in proaktif(bir problem
olusmadan Once harekete gegip engellemek) ve reaktif reaktif (farkedilmeyen bir
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problem olustuktan sonra harekete ge¢mek) bakim faaliyetlerinin yiiriitilmesinden
sorumlu olmas: durumudur.

Ornek: Abonelere sunulan igerik hizmetinin siirekli olarak mevcut
oldugundan ve QoS performans seviyelerinde (bronz, giimiis ve altin) oldugundan
emin olmak i¢in, kablosuz yonlendiriciler ve isletim sistemleri gibi kablosuz ag ve
ilgili donanim ve yazilim ile MULTIMEDYA'nin proaktif ve bakim faaliyetlerinin
yiuriitilmesinden sorumlu olmas1 durumu.

Faturalandirma ve Gelir Yonetimi:

Tanim: Bu siire¢, uygun kullanim kayitlarinin toplanmasindan, iicretlendirme
ve faturalandirma bilgilerinin belirlenmesinden, faturalarin zamaninda ve dogru
olusturulmasindan, miisterilere ©on fatura kullanim bilgilerinin ve faturalarin
saglanmasindan, Odemelerinin isleme koyulmasindan ve &deme tahsilatlarinin
gerceklestirilmesinden sorumludur. Buna ek olarak, faturalar hakkinda miisteri
taleplerini yoOnetir, faturalandirma sorgulama durumunu saglar ve miisteri
memnuniyeti i¢in zamaninda fatura sorunlarini ¢ézmekle sorumludur. Bu siireg
gruplandirmasi, hizmetler i¢in 6n 6demeyi de destekler.

Omek: MULTIMEDYA i¢in zamaninda ve dogru faturalar saglamakla,
miisteriye abone oldugu QoS'ye gore ve goriintiileme bazinda iicretlendirme ile 6n
fatura kullamim bilgilerini ve faturalamalar1 saglamakla, 6demelerini isleme
koymakla ve tahsilatlar1 gergeklestirmekle sorumludur.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM):

Tanim: CRM siire¢ gruplama, miisteri ihtiyaglarinin temel bilgilerini goz
oniinde bulundurur ve bir miisteri ile iliski kurulmasi, gelistirilmesi ve miisterinin
elde tutulmasi i¢in gerekli tiim islevleri igerir.

Ornek: Abone ihtiyaglarinin temel bilgilerinden sorumludur ve bir abone ile
iliskilerin kurulmasi, gelistirilmesi ve abonenin elde tutulmasi icin gerekli tiim
islevleri icerir. Daha agiklayici olmast agisindan , MULTIMEDY A nin miisterisinin
olusturulmasi , miisteri islemlerinin gerceklestirilmesi , islemlerin takibi , {iriinlerinin
tanimlanmas1 , miisteriyi elde tutma vs.. gibi miisteriye yonelik biitlin islemleri
kapsayan durumlarin yonetmesi .

Servis Yonetimi ve Operasyonlar :

Tanimm: Bu yatay siire¢ gruplamasi, servislerin (Erisim, Baglanabilirlik, Icerik
vb.) hakkibilinmesine odaklanir ve miisteriye gerekli olan veya miisteriye Onerilen
iletisim ve bilgi hizmetlerinin yonetimi ve operasyonlari i¢in gerekli tiim islevleri ve
islemleri igerir.

Ormnek: Bu grup servis bilgilerinden sorumludur ve aboneye gerekli olan veya
aboneye Onerilen iletisim ve bilgi hizmetlerinin yonetimi ve operasyonlari igin gerekli
tiim islevleri ve islemleri igerir.
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Kaynak Yonetimi ve Operasyonlar :

Tanim: Kaynak bilgilerini (uygulama, bilgi isleme ve ag altyapilar1) yonetir ve
miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan veya miisteriye onerilen hizmetlerin saglanmasi ve
desteklenmesi i¢in kullanilan tim bu kaynaklarin (6rnegin aglar, IT sistemleri,
sunucular, yonlendiriciler vb.) yonetiminden sorumludur.

Omek: MULTIMEDYA i¢in, bu alan, kablosuz ag altyapilar1 bilgilerinin
saglanmasindan ve abone tarafindan ihtiya¢ duyulan veya aboneye Onerilen igerik
hizmetlerinin saglanmasi ve desteklenmesinde kullanilan tiim kablosuz yonlendirici,
icerik ve isletim sistemlerinin yonetimini igerir.

Tedarikci/Ortak iliskileri Yonetimi :

Tanim: Bu yatay siire¢ grubu, hem miisteri durumu siiregleri olan
Gergeklestirme, Giivence ve Faturalama ve Gelir Yonetimi hem de fonksiyonel
operasyonlar siireglerinin olusturdugu temel operasyonel siiregleri destekler.
Tedarikgi/Ortak liskileri Yonetimi siiregleri, bir tedarik¢inin ya da ortagin Miisteri
Mliskileri Yonetimi siiregleri ile yakin dogrultudadir.

Ornek: Satin alma siparislerini dagitmak ve teslimata kadar onlar1 izlemekle,
dis siireclere gerekli uygunlukla satin alma siparislerinde aracilik yapmakla, sorunlari
isleme koymakla, faturalandirmalar1 dogrulamak ve odemeleri yetkilendirmekle ve
CLOUD ve internet saglayicinin kalite yonetimi ile sorumludur. Burada dikkat
edilmesi gereken husus, MULTIMEDYA, CLOUD veya internet saglayicisina igerik
yiiklediginde , CLOUD bunu internet saglayict veya MULTIMEDYA adina hareket
eden kurumsal CRM siiregleri ile yapar. Tedarik¢i/Ortak siiregleri yalnizca
MULTIMEDYA iizerinden , CLOUD veya internet saglayicit {izerinde bulunan
iirlinlerin satin alinmasini kapsar [6].

4.3.2 Siire¢ onceligi simiflandirmasi

Her seyden once, Seviye 1'de, Strateji, Altyapt ve Uriin (SIP) ve Kurumsal
Yonetim (EM) kisimlar dikkate alinmamustir. Bunlar 6nemli siiregler olmadigindan
degildir, daha sonra dikkate alinabilir. Ciinkii MULTIMEDYA gibi bir KOBI sirketi
icin, SIP kismi1 ¢ok agir gelmektedir ve EM boliimii ¢ok acil ve dnemli degildir, belki
bunlar firma gelistikge baslatilabilir. Bu nedenle, ¢er¢eve icindeki FAB
(Gergeklestirme, Giivence ve Faturalama ve Gelir Yonetimi) kismi ana alandir. Bu
yizden, MULTIMEDYA'nin mevcut durumu ve takvimine gore haritay1
basitlestirmek amaciyla, ilgili tiim siireglerin 3 dncelige ayrilmasini dneriyorum.

Seviye I'den Seviye 3'e kadarki tiim siirecleri, ArcheTOM tarafindan
olusturulmus eTOM kapsamina dahil ediyoruz. Bunu A, B ve C'den olusan 3 alana
béliiyoruz ve burada A. Strateji, Altyap: ve Uriin (SIP), B. Operasyonlar (OPS) ve C.
Kurumsal Yonetim (EM) olarak ele alinir.

Her seyden once, lgiinciil oncelik az aciliyeti olan siiregleri temsil eder ve
baslangicta bunu bir kenara koyabiliriz. MULTIMEDYA diizene oturduktan sonra bu
stirecleri hesaba katabiliriz. MULTIMEDY A'nin durumundan dolayi, isleri yiiriitmek
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icin ilk agsamada Seviye 3'te SIP ve EM alanlar1 i¢indeki siirecler ¢ok énemli degildir.
Bu nedenle, bunlar disarida tutuyoruz .

Ik asamada 3 ya da 6 aya kadar MULTIMEDYA'nin islerini sorunsuz
yiiriitmesi i¢in birincil 6nceligi OPS alanindan se¢iyoruz. Burada hemen ihtiyag
duyulan siire¢ler vardir. Asagida, MULTIMEDYA'nin mevcut durumuna gore,
Seviye 3'teki birincil dncelik siireglerinin listeledim:

OPS 1.0 - Miisteri iliskileri Yénetimi

OPS 1.2.6 - Satis Teklifi Gelistirme

MULTIMEDYA, saglanan igerik iizerine abonenin ihtiyaglarina yanit vermek
icin bir satig teklifi gelistirmek zorundadir.

OPS 1.3.2 - Miisteri Adaylarimin izlenmesi
Miisteri adaylarinin izlenmesi, en iyi kaynaklarin belirlenmesine, miisteri

adaylarinin kalitesinin korunmasina, pazarlama performansinin analiz edilmesine,

gelecekteki satislar: ve pazarlama planlarini yonetmeye ve degistirmeye yardimer olur.
OPS 1.4.1 - On Siparis Fizibilitesinin Belirlenmesi
Hizmetleri hayata gegirmeden once, MULTIMEDY A'nin iiriinlerin(aboneye

verilen igerik hizmetleri) saglanmasi ve desteklenmesi i¢in fizibiliteyi saglamasi
gerekiyor.

OPS 1.4.2 - Kredi Yetkilendirme
Faturalamanin yonetilebilmesini  amaci ile MULTIMEDYA'nin, abonenin

kendisine ait kredi Kkartlariyla online Odeme yapabilirligini (kredibilitesini)
degerlendirmesi gerekiyor.

OPS 1.4.3 - PO ve Yayn Siparislerinin Alinmasi
MULTIMEDYA internet iizerinden bir igerik hizmet siparisi alacak ve hizmeti

sunmak i¢in igerigi yayinlayacaktir.
OPS 1.4.4 - Miisteri Siparis Islemlerinin izlenmesi ve Yonetilmesi
MULTIMEDYA, abonenin gergeklestirdigi ve ya islemde olan sparislerinin

sistem iizerinden izlenebilmesine, gerektigi durumlarda devam eden sparisler lizerinde
degisiklik yapilabilmesi gibi siirecleri taleplere uygun olarak yonetetebiliyor olacaktir.

OPS 1.4.5 - Miisteri Siparisinin Tamamlanmasi

MULTIMEDYA'min, siparis tamamlama asamasinda ve baglantili igerik
hizmeti siparisleri tamamlandiktan sonra abone bilgileri ve etkilesimlerini yonetmesi
gerekiyor.

OPS 1.4.6 - Miisteri Siparislerinin Yayimlanmasi

MULTIMEDYA, abone siparislerini dogru ve eksiksiz olarak yayimlamak
zorundadir.

48



OPS 1.4.7 - Miisteri Siparis Yonetiminin Raporlanmasi

Abone siparislerinin durumunun izlenmesi, herhangi bir degisiklik durumunda
yonetim raporlarinin bildirilmesini saglar.

OPS 1.4.8 - Miisteri Siparisinin Kapatilmasi

Abone On tedarik hazirh@  faaliyetleri  tamamlandiktan  sonra,
MULTIMEDY A'min abone siparisini kapatmas1 gerekir.

OPS 1.5.1 - Miisteri Sorununun izole Edilmesi

Abone tarafindan sikdyet edilen bir sorun oldugunda, MULTIMEDY A'nin
abonenin sorununun kok nedenini belirlemesi gerekir.

OPS 1.5.2 - Miisteri Sorununun Raporlanmasi

Abonenin yasadigi problemin durumunda herhangi bir degisiklik olursa
yOnetim raporlarinin bildirilmesini saglar.

OPS 1.5.3 - Miisteri Sorununun izlenmesi ve Yonetimi

MULTIMEDYA'nin  diizeltme  faaliyetlerinin ~ verimli  bir  sekilde
belirlendiginden, koordine edildiginden ve izlendiginden ve tehlikedeki herhangi bir
acik abone sorunu raporu i¢in gerekli olan yonlendirmelerin yapildigindan emin
olmasi gerekiyor.

OPS 1.5.4 - Miisteri Sorunu Raporunun Kapatilmasi

MULTIMEDYA'nin, aboneyi etkileyen bir sorunun c¢oziildiigiinden emin
olmasi gerekir.

OPS 1.5.5 - Miisteri Sorunu Raporunun Olusturulmasi
MULTIMEDY A'nin, yeni bir abone sorunu raporu olusturmasi gerekir.
OPS 1.5.6 - Miisteri Sorununun Diizeltilmesi ve Kapatilmasi

MULTIMEDYA, hizmeti miimkiin oldugunca verimli bir sekilde normal
calisma durumuna getirmek zorundadir.

OPS 1.6.2 - QoS / SLA Thlali Yonetimi

MULTIMEDY A'nin, abonenin ve ilgili i¢ siireglerin hizmet kalitesi bozulmasi

ve ihlalleri konusunda bilgilendirildiginden ve bu bozulma veya ihlali gidermek i¢in
eylemlerin gercgeklestirildiginden emin olmasi gerekir.

OPS 1.7.1 - iletisimlerin Yonetilmesi

Potansiyel aboneler ve MULTIMEDYA arasindaki tiim iletisimleri/istekleri
yonetmek gerekmektedir.

OPS 1.7.2 - isteklerin Yonetilmesi (Self Servis dahil)

MULTIMEDY A'nin, potansiyel aboneler tarafindan yapilan (gelen ve giden)
tiim istekleri yonetmek gerekmektedir.
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OPS 1.7.3 - Miisteri Analizi ve Raporlamasi
MULTIMEDYA kapatilmis icerik hizmet talepleri ig¢in gerekli olan tiim

analizleri gergeklestirmek ve ilgili raporlar1 olusturmak zorundadir.
OPS 1.7.4 - Miisteri Etkilesimlerini Almak ve Diizenlemek
MULTIMEDY A'nin, islem mesaj yapist ve etkilesimlerin, MULTIMEDYA

ve aboneleri tarafindan kullanilan, mutabik kalimmis ve disaridan belirlenen

standartlara uygun oldugundan emin olmasi gerekir.
OPS 1.9.1 - Miisteri Faturalar1 Yonetimi

MULTIMEDY A'nin, uygun faturalama dongiisii siiresince satin alinan igerik
hizmeti ile ilgili olarak abonenin faturalama hesabinin etkin yonetimini saglamasi
gerekmektedir.

OPS 1.11.5 - Miisteri Fatura Taleplerinin Raporlanmasi
MULTIMEDY A'nin, abonenin fatura taleplerini raporlamasi gerekir.

OPS 2.0 - Hizmet Yonetimi ve Operasyonlar

OPS 2.2.2 - Hizmetlere Ozgii Hizmet Parametrelerinin Tahsisi

Yeni hizmetlerin baslatilmas:  gerektiginde, MULTIMEDYA'nin yeni
hizmetler i¢in hizmet tamimlayicilarini yayinlamasi gerekir.

OPS 2.2.4 - Hizmetin Uygulanmasi, Yapilandirilmasi ve Etkinlestirilmesi

MULTIMEDYA, wverilen bir hizmet siparisine Kkarsilik belirli igerik
hizmetlerini uygular, yapilandirir ve etkinlestirir.

OPS 2.2.7 - Hizmet Siparislerinin Olusturulmasi

MULTIMEDY A'nin, dogru ve eksiksiz olarak hizmet siparislerini olusturmasi
gerekir.

OPS 2.2.10 - Servisin Geri Cekilmesi

Abonelerin igerik hizmetlerini daha fazla talep etmedigi durumlarda
MULTIMEDY A'nin bunlar1 geri ¢cekmesi gerekir.

OPS 2.3.1 — Servis Sorunu Raporunun Olusturulmasi

Icerik  hizmetinin  saglanmasi  swrasinda  bir  sorun  olustugunda,
MULTIMEDY A'nin yeni bir hizmet sorunu raporu olusturmasi gerekir.

OPS 2.3.2 - Servis Sorununun Tespiti

MULTIMEDYA, belirli bir hizmet sorununun kok nedenini belirlemek
zorundadir.

OPS 2.3.3 - Servis Sorununun Dogrulanmasi ve Giderilmesi
Bir sorun olustugunda, MULTIMEDYA'nin hizmeti miimkiin oldugunca
verimli bir sekilde normal bir ¢alisma durumuna getirmesi gerekir.
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OPS 2.3.4 - Servis Sorununun izlenmesi ve Yonetilmesi

MULTIMEDY A'nin test etme, onarma ve yenileme faaliyetlerinin verimli bir
sekilde belirlendiginden, koordine edildiginden ve izlendiginden ve tehlikedeki
herhangi bir ac¢ik hizmet sorunu raporu icin gerekli olan ydnlendirmelerin
yapildigindan emin olmasi gereKir.

OPS 2.3.5 - Servis Sorununun Raporlanmasi

MULTIMEDYA, hizmet problemi raporlariin durumunu izleyerek, herhangi
bir degisiklik ve yonetim raporlarinin bildirilmesini saglar.

OPS 2.3.6 - Servis Sorunun Raporunun Kapatilmasi

Hizmet sorunu ¢oziimlendiginde MULTIMEDY A'nin hizmet sorunu raporunu
kapatmasi gerekir.

OPS 2.3.7 - Servis Sorununun Arastirilmasi ve Analizi

MULTIMEDYA'nin hizmet alarmi olay bildirimlerini izlemesi ve gergek

zamanli olarak hizmet alarmi olay1 kayitlarini yonetmesi gerekir.

OPS 3.0 - Kaynak Yonetimi ve Operasyonlar (Uygulama, hesaplama ve
Ag)
OPS 3.2.1 - Kaynagin Tabhsisi ve Yiiklenmesi

MULTIMEDYA, belirli bir icerik hizmetini desteklemek i¢in gerekli olan
belirli kaynaklar tahsis etmek zorundadir.

OPS 3.2.2 - Kaynagin Yapilandirilmasi ve Etkinlestirilmesi

MULTIMEDYA'in, verilen bir kaynak siparisine karsilik ayrilan belirli
kaynaklar1 yapilandirmasi ve etkinlestirmesi gerekir.

OPS 3.2.3 - Kaynagin Test Edilmesi

MULTIMEDY A'nin, normal parametreler dahilinde faaliyet gosterdiklerinden
emin olmak i¢in belirli kaynaklar1 sinamasi gerekir.

OPS 3.4.1 - Kaynak Performansinin izlenmesi

MULTIMEDYA'nin, alinan kaynak performans: bilgilerini izleyerek, ilk
belirlemeyi iistlenmesi gerekir.

OPS 3.4.3 - Kaynak Performansinin Kontrolii

Kaynak performansini optimize etmek i¢cin MULTIMEDYA'nin kaynak
kontrolleri uygulamasi gerekir.

OPS 3.7.2 - is Emrinin Verilmesi

MULTIMEDYA i¢inde gorevlendirilebilecek personeli maniiel faaliyetlerle
gorevlendirmekle sorumludur.
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OPS 3.7.5 - Isgiicii Yonetimi

MULTIMEDYA'nin, gorevlendirilebilir isgiliciiniin verimli kullanilmasin1
saglamak i¢in gerekli faaliyetleri ger¢eklestirmesi gerekir.

OPS 4.0 - Tedarikci/Ortak iliskileri Yonetimi
OPS 4.2.1 - Tedarikci/Ortak Secimi

MULTIMEDYA'nin en uygun tedarik¢i/ortagi tanimlamasi veya arasinda bir
tedarik diizenlemesi olanlar arasindan tedarikgileri/ortaklart se¢gmesi gerekir.

OPS 4.2.2 - T/O On Gereksinim Fizibilitesinin Belirlenmesi

MULTIMEDY A'nin ayn1 zamanda belirtilen sartlar i¢inde tedarik¢i/ortaklarin
belirli kaynaklari ve hizmetleri sunma kabiliyetini de belirlemesi gerekir.

OPS 4.2.4 - T/O Talebini Alma ve Kabul Etme

MULTIMEDYA'nin T/O talepleri iletimini kaydetmesi ve gerekli olan tiim
kabul testlerini veya hizmete almalar1 diizenlemesi gerekir.

OPS 4.2.5 - T/O Talebi Istegini Baglatma

MULTIMEDYA'nin, dogru bigimlendirilmis ve belirlenmis bir T/O Talep
Istegini olusturmasi ve bunu secilen tedarik¢iye/ortaga sunmasi gerekir.

OPS 4.4.1 - T/O Hizmet Performansinin izlenmesi ve Kontrolii

MULTIMEDYA'nin, tedarik¢iler ve ortaklar tarafindan saglanan icerik
hizmetlerinin performansini toplamasi ve analiz etmesi gerekir.

OPS 4.5.2 - Fatura Alma ve Degerlendirme

Kullanim kayitlarinmi faturalarla karsilastirir ve kullanim kayitlarini onaylamak

ve hesap farkliliklarin1 gidermek igin tedarik¢i/ortak ve MULTIMEDYA arasindaki
etkilesimleri yonetir.

OPS 4.5.3 - Fatura Miizakeresi ve Onay1

Tedarik¢i/ortak ve MULTIMEDYA arasindaki etkilesimleri yonetir,
faturalama hesab1 hakkindaki talepler ile ilgili olarak anlasmazliklar1 ve sonraki
goriismeleri yiirltiir.

OPS 4.6.1 - T/O isteklerinin Yonetilmesi (Self Servis dahil)

MULTIMEDYA istekleri kabul etmek ve is ortaginin MULTIMEDYA'dan
istedigi bilgileri elde etmesini saglamak veya istegi gerceklestirmek i¢in uygun siireg
alanin1 tanimlamak ve etkinlestirmek zorundadir.
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4.3.3 Siire¢ ayristirma

Hiyerarsik ayrisma sayesinde, karmasik isletmeler yapilandirilabilir ve
bunlarin  bilesenlerinin ~ formiillestirilmesi  araciligiyla bu  yapilandirmanin
anlasilabilirligi saglanir. Hiyerarsik ayristirma, detayin yapilandirilmis bir sekilde
tanimlanmis olmasina olanak tanir ve ayn1 zamanda ¢ergevenin farkli seviyelerde ve
farkl1 siireglere uyarlanmasini saglar [14]. Sekil 4.3, Seviye 0'daki belirli bir siirecin
Seviye 4'e kadar alt siireglere kismi ayristirilmasina® bir 6rnektir.

Seviye 0 Operasyonlar
Seviye 1 Misteri [liskileri
Yonetimi
Seviye 2 Miisteri Arayiizii
Yo6netimi LI )
SEVIye 3 Iletisim Yonetme
* "0
I
| | | l
Tletisim Tanilama Tletisim Gelistirme Tletisim Arttirma Tletisim Giincelleme

Seviye 4

Sekil 4.3: Seviye 0'dan Seviye 4'e kadar kismi ayristirma

3. Boliim ‘de destekleyici bir arag olarak tanimlanan ArcheTOM'u kullanarak,
agac benzeri mimariye alt diigiimler ekleme yoluyla Seviye 3'ten Seviye 4'e kadar
hiyerarsik ayristirmaya ulasabiliyoruz. eTOM c¢ergevesi sadece Seviye 3'e kadarki
islemleri sagladigindan, daha belirgin ve somut bir sekilde Seviye 4 siireglerini
olusturmak i¢in bize bir bosluk olusmaktadir. Seviye 4 siire¢lerini belirlemek icin,
Seviye 3 slireglerinin ayrintili bilgilerini iceren belge icindeki TMF c¢alisma
gruplarinin  son taslaklarin1 kullandik. Senaryolarimizin gereksinimlerine gore,
ayristirma i¢in Seviye 2'deki 6zel siiregler iizerine odaklandik: Miisteri Ara yiizii
Y onetimi, Siparis Yo6netimi, Sorun Yonetimi ve Servis Sorunu Y 6netimi.

Miisterilerin abonelikleri ile ilgili olan 1.Kullanim Durumu i¢in, Miisteri Ara
yiizii Yonetimi ve Siparis Yonetimi siirecleri senaryonun uygulamasi igin uygun
bulunmustur.

Kullanicilarin sikayetlerinin yonetimi ile ilgili olan diger kullanim durumunun,

Sorun Ydnetimi ve Hizmet Sorunu Yo6netimi ile gerceklestirilmesi miimkiindiir. Tiim
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ayristirmalar, TM Forum’un resmi sitesinden indirilebilen ArcheTOM ¢erceve
gezintisi tizerinden incelenebilir. Diyagramlar ayristirmanin hiyerarsik mimarisini
gostermektedir. Ayrica, senaryolar1 ayri ayri belirlemek igin Seviye 5'e kadarki
hiyerarsik ayristirmalari gormek adina TM Forum resmi sitesinde eTOM c¢ergevesine
0zel ¢ergeve detayi incelenebilir.
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4.3.4 Siire¢ akis diyagram

Siireg ayristirmalart siireg tanimi ve igerigine iliskin Onemli bir bakis
saglamistir. Stireglerin nasil davrandigini daha iyi anlamak igin, siireclerin bazilarinin
veya tamaminin igletme iizerindeki, bazi daha biiyiik goriisleri nasil desteklediklerini
incelemek amaciyla siire¢ akislar1 gelistirilebilir [15]. Analiz etmek i¢in anlamli ve
yararli kabul edilen herhangi bir kapsama sahip olabilirler. Bu tezde, secilen senaryo
ve iki kullanim durumunu temsil etmek i¢in ugtan uca siire¢ akislarini agiklamay1
hedeflenmektedir .Siire¢ akis yaklasimi su genel 6zelliklere sahiptir:

B Tipik bir senaryoyu analiz eder.

B Siirecler arasindaki davranis ve etkilesim ile ilgili fikir verir.
B Uygun bir seviyedeki siire¢ detayinda akis modelini seger.

B Ayrintilan gelistirmek i¢in siire¢ ayristirmalart kullanabilir.

Seviye 3'te dagitilmis olan Seviye 4 siirecleri nedeniyle siiregler nispeten
siralidir. Bu nedenle, asagidaki semada Seviye 4 siireglerinin daha fazla ayrintisini

tanimlamiyoruz.

Kullanim Durumu 1:
Kisa aciklama:

Miisteri, MULTIMEDYA tarafindan saglanan bir dizi icerik hizmetine abone
olmak i¢cin URL ve MULTIMEDYA iletisim bilgilerini kullaniyor.

Onkosullar:

Abonenin bir kredi kart1 var.

Abone basarili bir sekilde girig yapmis

Son Kosullar:

Online abonelik islemi normal bir sekilde sonlandirilmis.
Abonelik basarili olmus.

eTOM cercevesinde ilgili siirecler:

Operasvonlar

Operasyonlar Destegi ve i : . Faturalandirma ve Gelir
Wierr Eollmnrs Gergeklestirme(Fulfillment) Glvence Yénetimi

Miisteri iliskileri Yonetim

_—— Miisteri Araylzi Yonetimi
Fatura Odemelerive Alaca
Miisteri iliskileri @ | Sorun Yonetimi i Yonetimi

Pazarlama Tt
- P G Klesti atura Fatura Sorgulamal
Yonetimi Destek erceklestirme ‘ Yénetimi Yonatimi

- anit p— Musteri QoS /SLA Yénetimi
ve Hizh Coziim Dereceiendirme [Faturalama

ve indirim Islemlerinin
Elde Tutma ve Baghhk 1

Yanetimi

Sekil 4.4: 1. Kullanim durumu ile ilgili Seviye 2 siiregleri
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Abonelk icm Mistent
erasyvonlar oL, . . f ?
Lo Tletisim Bilgilerini Alma | Abonelik
sparis alum
Gergeldestime(Fulfillment)
4
Misteri Arayiiz | pgy7,1- Fomata Uy atama | OFS L7 -Miites
Yinetimi ; Bagli = pd Etkilegimlerini Almak
Hetizim Yonetimi wve Diizenlemek
Miisteriden Istelk: OPS173-
Talebi Alndi »] Miisteri Analizi
Missteri Bilgilerinin | V& Raporiamas:
Spariz Miister
Tarafindan Onaylandi 3
ors124- ors122. Ors12.6-
Miigteri Verilerini Uyguntugu el Batig Teldifi
Alma Tammlama Geligtirme
Satis Uygunlugu Niteleme Teldif icin Istek
/| Miisteri Sparis Cririsi i
OP5145-
Spansi Alma ve
Iseme Kovma
Musteri Kredikart Bilgilerini Mugteriye Onerilenin
Dogrulatma Tamamlanmasi
k.
EEI I-: [III [ -
Satis Oncesi OPS14.2- OP5148-
Fizibilite Eredi Kartirn Mhiigteri Spariginin
Beliflelenmesi Onaylatma Kapatilmasi
| )
MfMiisteri Siparisini siparisi kapat
¥ Vayinlams Tstefi
o JOPS144-Misten) OP5 147 - Misgten
Servis Verilebilirlifi Siparis Islemlerinin Siparizin »| Siparis Islemlerinin
Hesaplama izlenmesi ve Tamamlanma Raporlanmast
Yinetilmesi Bildirimleri
Spiparis islem
Bildirimleri | OFslds-
*| Dlisteri Sparizinin
Yaymlanmass
_ Sparizi Tamamlama
Sparizi [sleme
OPS145-
hliigteri Sparigini
Tamamlama

Diyagram 4.1: 1. Kullanim Durumu igin siire¢ akis diyagrami
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Kullanim Durumu 2:

Kisa aciklama:
Abone,

saglanan

hizmetler

hakkinda

sorun

bildirmektedir

Ve

MULTIMEDYA'nin sorunu ¢ozmek i¢in ve tekrar olugmamasi i¢in onlemler almasi

gerekir.
Onkosullar:

Abone bir sorun bildiriyor.
Abone kimligi gegerlidir.

Son Kosullar:

Sorun ¢oziilmiistiir veya miisteriye sorunun miisterinin hatali kullanimindan
kaynaklandig1 bildirilmistir .

e¢TOM cercevesinde ilgili siirecler:

Operasyonalar

Operasyon Destegive
Hazir Bulunma

Gergeklestirme (Fulfillment)

Giivence

Faturalandirma ve Gelir Yénetimi

Miisteri iligkileri Yonetim

Misteri Araylizii Yonetimi

Misteri iligkileri
Yénetimi Destek
ve Hizli ¢dzim

Satig

E Sorun Yonetimi ﬂ

Fatura Odemeleri ve Alacak
Yonetimi

Pazarlama

Gerceklestirme

Yaniti Siparis isleme

Miisteri QoS/SLA Yonetimi

Fatura Sorgulama
Yénetimi

Fatura Yénetimi

Derecelendirme ve
indirim

Faturalama islemle-
rinin Yonetimi

Elde Tutma ve Baghlik

Servis Yonetimi ve Operasyonla

Servis Yonetimi ve
Operasyonlarinin Destegi
ve Hizli Coziim

Servisi Yapilandirma ve
Etkinlestirme

Servis Kalite Yonetimi

Servis Ozel Durum
Degerlendirmesi

Sekil 4.5: 2. Kullanim durumu ile ilgili Seviye 2 siirecleri
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7 _ e
Operasyonlar yfigterinin Problemini { Hata Raporu [ s Se T R f ;f‘;g:;lgﬂ - [
Tanmlamak ve Yaratma Talebi | Somucumm Raporlanmast :y‘ Ofustor P
Degetlendirmek D \ \ \
= OPS 1.5.5-
< Miisteri Sorunu Miisteri Probleminin Yeniden [OPS 1.5.2 - OPS 1.5.4 -
© Raporunun Yapilandrimasiun Bildiimi | Miisteri Rapom Kapat | Miisteri Sorunu
E Olusturulmas1 Sorununun Raporunun
§ Mausterinin Problem Rapotlanmas1 Kapatilmasi
= ‘T[@leim Yeniden Miisterinin Hata
= aplandmimast OPS 1.5.3 - Talebinin temel | pg 1.5.1 - OPS 1.5.6- a
E Musteri Sorunurun | Nedini wMiisteri S;n.mumm Miis‘rerli eI Problem I§leme
<, Izlemmesive fzole Edilmesi | Toiebin Yeniden | DOweltiimesive Alma
E ‘Yonetimi Yaplandirima Islemleri | S2patiimasi
Servis Problemini Tanumlama| i [ — _
ve Degerlendirme o -|
- — . - . 3.
E ;)PSlZ.SS.l imlsafroblmmn ];)]’lmden ;)PSlZ.S .5 OPS 2.3.6 - Servis
= ervis Sorunu apilandiritmastrn Bildirimi ervis e A
=2 Raporunun Sorunumnun Raporu Kapat Kapatilmasi
= Olisturulmasi Raporlanmasi
o Servis Problemi
8-1 Talebinin Yeniden
o | Yeplasdmlmas A pg 53 OPS 237 - OPS 233 - Servis
.z Servis Sorununun St ‘ng';unun Sorunumun
£ Izlenmesi ve Servis Problemi( Tasniti [Yeniden Dogrulanmas: ve
3 Yonetimesi | Talebinin Temel | © [¥apilandima talep | Giderilmesi
=) Nedini jslemleri
- OPS 2.3.7 - Servis
n c
t Sorumumun Servis Sorunu
. Aragtirilmasi ve . ..
X Talep Analizi
@ P Analizi Yonetimi

Diyagram 4.2: 2. Kullanim Durumu igin siire¢ akis diyagrami
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SONUC

TM Forum eTOM'un, telekomiinikasyon sektorii iginde is siireglerini
tanimlamak ve paylasmak icin kullanilan ortak bir yapi oldugunu belirtmektedir.
eTOM, NGOSS mimarisinin 6nemli bir pargasi olarak, farkli hiyerarsik seviyelerde
stire¢lerin tanimlanmalar1 gerektigine rehberlik eden ve ayni zamanda bunlarin nasil
kullanilacag: ile ilgili en iyi uygulama kurallarim1 igeren oldukga biiyiik bir belge
dizisi olarak goriinmektedir. eTOM, servis saglayicilari, ireticiler ve diger
paydaslarin sirketlerini, kendi is siire¢ mimarileri ile islettigini varsaymaktadir.
Kuskusuz her paydasin kendi mimarilerisine sahip olmas:t , hem ilgilendikleri
kuruluslarin teorik yapilari agisindan hem de uygulanabilir is siiregleri agisindan
uyumsuzluklar ¢ikaracaktir. Bu nedenle, bu sirketlerin kendi hedeflerine ulasmak igin
etkilesime girmek zorunda olmalari durumunda karmasik bir senaryo tasvir edilmistir.
Bu tarz karmagik yapilarda , eTOM gibi ortak bir yapinin adapte edilmesi herkes i¢in
faydali olacaktir ve TMF, standardi olusturan belgeler dizisi i¢inde yer alan ilke ve

kilavuzlar agisindan bu adaptasyonu kolaylastirmaya caligsmaktadir.

Bu tezin motivasyonu, eTOM'a adapte olacak potansiyel birinin karsilasacagi
zorluklar1 anlamak ve boyutlarini belirlemek olmustur. Bu nedenle, bu tezin 6zel
hedeflerini su sekilde belirledik:

B Belirli bir hizmet saglayicinin miisterilerine hizmet vermek amaciyla karsi
karsiya kalacagi zorluklar1 bilmek.

B ¢TOM yapist agisindan hizmet saglayicinin ihtiyaglarini nasil ifade edecegini
bilmek.

B Ozet olarak, NGOSS cercevesi baglaminda eTOM'un roliinii ve hizmet

saglayicilar tarafindan potansiyel kullanimi ile getirecegi faydalari anlamak.

Ay sekilde, olusan sorunu ¢ézmek igin, eTOM'un temellendirildigi bir dizi
dokiiman, bir mevcut ticari gelisim ve destek araclari arastirmasi ve tanimlanan
senaryo baglami i¢inde eTOM'un uygulanmasi amaciyla bu senaryonun ozellikleri
lizerine ayrintili bir ¢alisma sonucunda bir metodoloji uyguladik.

Teze konu ettigimiz durumu bir senaryo ile detaylandirip akiglar ile
destekleyerek neticelendirdikten sonra hedeflerimize tam olarak ulastigimizi iddia
etmekteyiz. Aslinda bu tez, bu alanda genel bir arka plan saglamak i¢in NGOSS ve
e-TOM cercevelerinin tanitimi ile baslamaktadir. Hizmet yonetimi ilizerine odagini
arttirmanin bir parcasi olarak TM Forum, is gereksinimlerini, daha sonra orijinal
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Telekom Operasyonlar1 Haritasina (TOM) déniismiis olan bir Is Siirec Modeline
toplamak icin hizmet saglayicilan ile calismistir. Biitiin bir isletme genelindeki is
stireclerinin  yeni bir  goriiniimiinti, kuruluslar arasindaki ve i¢indeki ticari

etkilesimleri yonetmenin yeni yollar1 ile bu tezde saglamis bulunmaktayim.

Tez igerisinde konu edindigimiz senarya Ozellikleri icin destek araglarimi
tanitarak , durumlarin e-TOM ¢ergevesine dahil edilmesi konusunda bir yol
cizilmigtir. Ayrica Senaryo tasarimina yardimci olmak i¢in araclarin kullanimina ve

NGOSS baglaminda uygulanmasina yonelik ¢esitli fikirler sunmaktadir.

Ozel amagh is siirecleri tasarimi araglarindan veri yapilandirma araclarma
kadar, hem islevsellik hem de fiyat konusu nedeniyle kendi durumunuz i¢in en iyi

secimi kullanmaya yonelik ¢ok cesitli olanaklar sunmaktadir.

Son galigmalar, yiiksek Oncelikli alanlarda ayrintili bir siire¢ ayrigtirma ve
akislar ile ¢ekirdek e-TOM'u genisletmistir. Bunlar temel is siiregleri ¢ergevesine ek
olarak sunulmaktadir. Senaryolar1 analiz ederek, hizmet saglayicilarinin yiizlesmesi
gereken zorluklar ve ¢abalar hakkinda bilgi edinmekteyiz. Ve tasarim ve uygulama ile
e-TOM c¢ergevesinde genis anlamdan belirli ayrintilara kadar tiim prosediirii
deneyimledik. Ayni zamanda, senaryo uygulanmasi yoluyla, e-TOM'un getirdigi

yararlar vurgulanmaktadir ve bdylece bu tezin amaglarina ulagilmistir.

Tezin basarisi

eTOM Dbelge serisi iizerindeki ¢aligmalar sonucunda, eTOM'un son
ozelliklerinin, en son siirimii GB921 R15.5.1 V1.0.1versiyonunun belirli bir kismina
karsilik geldigini vurgulamaktayiz. Bu siirliim kendisinden Onceki siiriimlerin is
stireclerini de i¢inde tasimaktadir.Bu siire¢ cergevesi genel olarak asagidaki gibi ii¢
kategoride toplanabilecek olan on bir belge ve bir yayimlanma notundan
olusmaktadir.

e Dogru sekilde sdylenecek olursa Normatif. Bu grup cer¢evenin tanimini igerir.
GB921P Bir eTOM el kitabt dir(An eTOM primer) [17], eTOM kavramlar1 ve
amaclanan kullannmina bir giristir. Bu tezin baslangi¢ asamasinda yardimci
olmustur. GB921 Kavramlar ve Ilkeler (Concepts and Principles) [6] ana
eTOM dokiimanidir. Bu modelin resmi 6zelliklerini olusturmaktadir. GB921D
Stire¢  Ayristirmalart  ve Acgiklamalart  (Process Decompositions and
Descriptions) [14] Seviye 3 siireclere kadar olan eTOM hiyerarsisinin detayli
aciklamasini igerir. Bu ana bilgi kaynagidir ve bu tezde ayrintili bir sekilde
kullanilmigtir.  GB921B [18] bilgi teknolojileri vasitasiyla is ortaklar
arasindaki etkilesim olarak e-isi sunmaktadir. Diger bir deyisle hizmet
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saglayict ve dis diinya arasindaki etkilesimleri modeller. Kurumlar arasi
stirecler(B2B) iizerine daklanmistir. Bu etkilesimleri desteklemek igin belirli
stiregler tanimlanmistir. Son olarak, GB921C [19] seviye 0, 1 ve 2 igin bir
B2B Isletme Operasyonlar: Haritas1 (BOM) sunar ve seviye 3 ve 4 igin
rehberlik saglar. Bu GB921B [18] i¢erigi ile son derece ilgilidir.

e Kilavuz belgeleri. Bu belgeler seti agirlikli olarak kullanicilara destek
saglanmasina yoneliktir. GB921U eTOM Kullanici  Kilavuzlar: (User
Guidelines for eTOM) [7] 6zel durumlar i¢in eTOM'un nasil uygulanacagi
konusunda kullanicilara yol gostermeyi amaglamistir. Yine de belge sadece
oldukca kendine 06zgli yonleri kapsamaktadir ve basliginin olusturdugu
beklentileri yerine getirmemektedir. GB921G Iy Siireci Cercevesi Uygulama
Kilavuzu (Guide to Applying the Business Process Framework) [16], GB921U
[7] gibi Ozellikle kullanicilara yoneliktir. Bu durumda odak, bir sirketin is
stireclerinin eTOM ile nasil uyumlu tutulacagi iizerinedir. GB921F Siire¢ Akis
Ornekleri (Process Flow Examples) [15] baz1 6zel durumlarda ugtan uca akist,
yani hizmet sunumu ve faturalandirma kavramini gostermektedir. GB921R
NGOSS Ger¢ek Diinya Kullanim Durumlart (NGOSS Real World use Cases)
[20] daha genis olan NGOSS baglaminda eTOM kullanimi 6rneklerini saglar.

e Diger cerceve belgeleriyle esleme. GB921T eTOM'dan M3400 Esleme
Uygulamasi Notuna (e€TOM to M3400 Mapping Application Note) [8], eTOM
ve TMN arasindaki baglantiya odaklanir. Son olarak, GB921V [9], eTOM ve
ITIL arasindaki baglantiy1 saglar.

Biitlin bu belgelerin karsisinda, bu tezin igerigi , g¢erceveyi uygulamaya
baglayanlar i¢in degerli bir tamamlayici olacaktir . Aslinda tez senaryosu dahilinde,
modelleme ¢aginda daha belirleyici olacagina inanilan yonlere vurgu yapilarak bir
eTOM oOzeti sunulmaktadir. Bu agidan bu c¢alisma yayimlanan resmi tanitim
dokiimanlarin1 tanimlayici niteliktedir. Buna ek olarak, TMF belgelerinin tam
kapsami disinda olan en uygun tasarim durumlari iizerinde bir arastirma sunuluyor.
Ciinkii, kavramlarin kendileri kadar, dogru araclarin se¢imi ve kullanimlarinda
karsilasilabilecek zorluklar da ayrica bir nem tasimaktadir. Son olarak tez dahilinde ,
TMF belgelerinde olandan farkli bir perspektifle ger¢ekgi kullanim durumunda tam
bir tasarim siirecini sunulmaktadir. Aslinda, kendi is siireclerini eTOM ile ayni
dogrultuya ¢ekmeye calisan , var olan bir sirket yerine bu cerceveyi uygulamak
isteyen bir sirketin kurulus olgusunu sunulmaktadir. Bu, bu tezin sagladigr ana
katkidir.
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Destek araclarin1 ararken, Casewise Corporate Modeler Suite aracinin
piyasada belirli bir amag¢ icin diizenlenmis mevcut en gelismis tasarim araci oldugu
sonucuna varidi. TM Forum kendi resmi sitesinde de bu tasarim modelleme
programin1 6nermektedir. Son versiyonu Casewise Corporate Modeler 2009.2 ‘dir. Tiim
mevcut tanimlanmis eTOM siireglerini igeren bir palet ile baslayan, siirecleri ve
sistem davraniglarin1 —ugtan uca akislari- belirtmek i¢in ¢izimlere izin veren bir dizi
bagimsiz 6geden olugsmaktadir. Kullanici tanimli modeller olusturmak igin temel bir
aragtir. Buna ek olarak, aralarindaki iliskileri kesfetmek i¢in, belirli bir modeldeki var
olan tiim nesneler iizerinden tarama yapmak igin araglar saglar. Ozellikle
bahsedilmesi gereken sey, istenmeyen davranislarin tespitini ve belirli bir performans
hedefinin yerine getirilebilir olup olmadigini tespit etmeyi kolaylastiran siire¢ akisi
simiilatoriidiir.

Casewise Corporate Modeler Suite’e alternatif olarak , ArcheTom ve Visio
beraber kullanilabilir. ArcheTom Seviye 3'e kadarki siire¢ler de dahil olmak {izere
tim eTOM hiyerarsisini igerir. Siiregler degistirilebilir ve hatta baska herhangi bir
seviyeye bile genisletilebilir. Her bir siire¢ igin, kullanicinin siireci tamamen
belirlemesi i¢in bir sablon kullanmasina izin verilir. Tasarim siirecinin sonuglari
kismen Excel tablolarina aktarilabilir. Sonug¢ olarak , 6zellikle projenin erken
evrelerinde, is ¢ercevesini kullanmaya yonelik sirketin aldig1 bir karar heniiz yoksa
ArcheTom daha karmasik araglara gore kullanimi kolay ve iyi bir alternatiftir. Visio
ile birlikte ArcheTom kesinlikle proje hedeflerini yerine getirmeye fazlasiyla yeterli
olacaktir. ArcheTom’un en belirgin zayifligi akiglari olusturma ve simiile etme
eksikligidir.

eTOM uygulamas: i¢in pratik bir senaryo 6zelligi acisindan bakildiginda basit
bir senaryo diislintildii. Arkasindaki fikir basit bir hizmet portfoyii, azaltilmis miisteri
taban1 ve sahip olunan kiigiik yonetim ag1 ile bir hizmet saglayict diistinmekti. Buna
ek olarak, sirket kurulusunun baginda olundugu varsayildi ve boylece siireg belirleme
adimlarinin kararini alinmasi asamasinda herhangi bir kisitlamanin engel olursturmasi
engellendi.

Se¢ilen senaryoya uygulanabilir is siireglerinin belirlenmesinde birkag gercek
vurgulanabilir. Her seyden once , farkli uygulama oncelikleri ile yapilandirilmis bir
yayilimin dogru bir sekilde secilmesi onemlidir. Aksi takdirde, caba muazzam olur ve
yanlis kararlar uygulama riski daha yiliksektir. Bu dogrultuda, birincil Oncelikli
siiregler olarak eTOM siireglerinden , gergeklestirme ve Qiivence alanlarinin alt
kiimesi kabul edildi, ¢linkii bu siiregler olmadan hizmet saglayicinin isini
baslatmasimnin miimkiin olmadig1 agiktir. Daha somut olarak Siparis Yonetimi ve
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Problem Coziimii asamasi gelistirildi. Siireclerin bu gruplart igin TMF belgelerinin
mevcut setine gore Seviye 3'e kadarki ¢ergeve kabul edildi ve 6rnek hizmet saglayici
sirketin Ozel ihtiyaglarina gore Seviye 4 icine Seviye 3 siirecleri ayristirildi . Bu
noktada sunu s0ylemek gerekir ki, sirketin biiyilikliigii ve iirtin portfoyii nedeniyle,
daha ileriye gidilerek Seviye 4 siiregleri Seviye 5 i¢inde ayristirllmadi. Cok fazla
kiigiik Ogeleri olan bir ayristirma yapilmasi, herhangi bir ek agiklama ile telafi
edilemeyecek derecede bir yonetim karmasiklig1 yaratacaktir. Bu nedenle 6zellikle bu
durumda tanimlama siireglerinin Seviye 4'te durdurulmasi gerekti.

Vurgulanmasi gereken baska bir gergek de Seviye 4 siireglerinin belirlenmesi
metodolojisi hakkindadir. Seviye 4'teki siire¢ ayrigtirmalart tizerine mevcut (devam
eden) TMF c¢alismasi referans olarak alindi ve bu aday siireglerin her biri igin servis
saglayiciya 6rneklenmelerinin uygun olup olmadigina karar verildi. Karar aliminin
baglangi¢c noktasi bu gegici islerin tanimi ve hedef olan servis saglayici hakkindaki
nitelik ve Oncelikler olmustur. Burada sunu sOylemek gerekir ki, Seviye 4'te bile,
TMF'nin iizerinde ¢alistigr siiregler oldukca geneldir ve bazen beraberindeki belgeler
ile anlamak zordur. Ote yandan, hizmet saglayic sirketin isletme ihtiyaclarina yonelik
tezde belirtilen senaryo oldukga basitti ve dolayisiyla bu yukarida bahsedilen genel
stiregleri ¢ok fazla yorumlama amacinda degildi. Benzer durumda olabilecek
kuruluslar i¢in bu is ihtiyaglart bu amac¢ icin tasarlanmis anketler vasitasiyla
toplanabilir.

Mevcut calisma birkag Seviye 2 Operasyonlart siiregleri ile sinirlidir. Bu
nedenle, bu islevsel alanda bile, Fatura ve Gelir Giivencesine dikkat etmek gereklidir.

Teze konu edindigim senaryoya benzer olarak giiniimiizde iilkemizde de
telekomunikasyon sektoriinde bir¢ok firma altyapsisin1 kendisinin saglamadigi , ancak
toplu satin aldig: servisleri son kullanicilara (miisterilere) ulastirmaktadir. Ulkemizde
telekomunikasyon devleri olarak belirtilebilecek firmalar TMF standartlarini
kullanmaktadir. Dolayisiyla bu toplu alim yapip miisteriye ulagtiran firmalarin da
belirli seviyede TM Forum standartlarina uygunluk saglayacak i¢ yazilimlarinin
olmasi , problem ¢oziimii ve tespiti asamasi , kalite uygunlugu , iiriin — sparis
yonetimi  gibi durumlarda asil altyapiyr saglayan firmalar ile uygun bir siireg
iizerinden haberlesme olanaklarina sahip olmalarini saglar.

Sonug olarak, detayli bir senaryo ve uygulanabilir bir sunum saglandi ve
eTOM c¢ercevesi ile yonetilen telekomiinikasyon hizmetlerinin isleyisine pratik bir
yaklagimin dahil edilmesi ve uygulanmasinda basarili olarak bu tezin ana hedeflerine

ulasildi.
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